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Resumen 
 
El proyecto de implantación de un portal de servicios generales se enmarca dentro de un 
proyecto global de e-transformación que una de las mayores empresas de telecomunicaciones 
en España inició durante el año 2002. El objetivo es mejorar la eficiencia de sus procesos y 
utilizar Internet como  motor básico para la creación de valor en la empresa, ya sea por la 
reducción de costes, ya sea por la reducción de las inversiones en inmovilizado o capital 
circulante, ya sea por una combinación de estos factores.  
 
La Dirección de Servicios Generales de la Compañía, dado el volumen de trabajadores, su 
distribución geográfica y la alta flexibilidad que se exige a los procesos que lleva a cabo, se 
plantea la necesidad de implantar un sistema capaz de garantizar la correcta ejecución de estos 
procesos, mejorar en el control y el seguimiento que se realiza y ofrecer más y mejor 
información a los involucrados. 
 
El alcance del presente proyecto es la definición funcional y técnica de un nuevo sistema para la 
ejecución y gestión de los servicios que presta el departamento de Servicios Generales de la 
empresa de telecomunicaciones. 
 
La definición funcional comprende, por una parte, el análisis de la nueva aplicación para la 
ejecución y la gestión de los servicios que presta el departamento y por otra parte, el análisis de 
requerimientos de información que requieren los diferentes servicios que presta el 
departamento de Servicios Generales de la empresa. 
 
La definición técnica comprende por una parte, el análisis y diseño técnico de la solución 
propuesta y por otra, la arquitectura funcional de la Intranet corporativa sobre la que se 
construirá la aplicación de gestión y ejecución de servicios.  
 
Como resultado de la aplicación de las nuevas tecnologías, la empresa podrá mejorar su 
eficiencia, su eficacia y ver reducidos sus costes tanto directos como indirectos. Concretamente, 
la implantación de una plataforma B2E permitirá a la Dirección de Servicios generales de esta 
empresa repercutir sus costes a las áreas solicitantes, redimensionar el personal de su 
departamento y mejorar su nivel de servicio a los empleados y centros de coste. 
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1. Introducción  
 
Tras el tremendo “boom” inicial de la nueva economía y la explosión de la famosa burbuja 
tecnológica, un sentimiento de desconfianza se ha apoderado de un sector, que atraviesa por 
momentos de incertidumbre. Quedan atrás las inversiones millonarias que las empresas de 
capital riesgo realizaban ante cualquier plan de empresa que garantizaba beneficios millonarios.  
 
Sin embargo con la calidad y accesibilidad de contenidos de Internet, las continuas mejoras de 
conexión y seguridad y con el esfuerzo en difusión por parte de las administraciones públicas y 
empresas privadas se está consiguiendo que Internet se consolide como una herramienta cada 
vez más fiable y accesible a nuestra sociedad. 
Pese al parón inversionista y la sensación de incertidumbre, las empresas, conscientes de las 
posibilidades, continúan realizando potentes inversiones en infraestructuras y desarrollos que 
deben permitirles posicionarse estratégicamente en un canal de comunicación que tiende a 
estabilizarse. 
 
Una de las utilidades de la red por la que las empresas se están decantando es el conocido 
B2E (Business to employee ). Es raro encontrar una empresa que no disponga en la actualidad 
de una intranet en la que existan repositorios comunes de conocimiento y un conjunto de 
funcionalidades que den acceso a los trabajadores a toda aquella información que pueda serles 
de utilidad en su “día a día”. 
 
“Con Internet, los procesos de producción han ganado en rapidez, flexibilidad y capacidad de 
respuesta. Pero la revolución digital va más allá: ha incrementado espectacularmente la 
productividad de los empleados más cualificados. Los mercados y portales B2E empiezan a 
hacer realidad el viejo sueño de la oficina virtual, donde ya no hay toneladas de papeles, 
formularios extraviados ni burocracia paralizada porque los documentos clave no aparecen. 
 
Pero el B2E es mucho más que una gestión robótica del conocimiento. Se trata de reorganizar 
profundamente las relaciones con los trabajadores buscando una optimización en el uso de la 
información.” 
[ Juan Corredor, 2000 ] 
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Existe un amplio abanico de posibilidades de mejora de la gestión diaria de una empresa 
mediante el uso de intranets. Posibilidades que reducen costos, tiempo de ejecución y que 
garantizan el control de las  mismas. 
 
El presente proyecto, es un caso real reciente en el que se solucionan el conjunto de servicios 
que ofrece un departamento de Servicios Generales de una empresa de telecomunicaciones, 
reduciendo el tiempo de solicitud, de tramitación y de ejecución de los mismos.  
 
Aunque se estudia un caso particular los servicios que se tratan son comunes a la mayoría de 
empresas por lo que esta solución es fácilmente extrapolable a otras empresas y otros sectores. 
 
“Los portales B2E (Business to Employee, o "empresa a empleado") se están revelando como 
uno de los sistemas más eficaces para involucrar a los empleados en los objetivos y estrategias 
empresariales, haciéndoles partícipe de la vida empresarial en mucha mayor medida de lo que 
es habitual. O dicho de otra forma, permitiéndole conocer de una manera fácil y rápida cuáles 
son las actividades que le permitirán aportar "valor" a la consecución de los resultados de la 
compañía.”  
[ Luis Camacho, 2002 ] 
 
1.1. Objetivos del proyecto  
 
El departamento de Servicios Generales de una empresa de telecomunicaciones ha solicitado 
el estudio y la implantación de una solución tecnológica que permita a los trabajadores de la 
empresa poder solicitar aquellos servicios a los que tienen acceso de forma fácil y totalmente 
controlada. Los objetivos iniciales para el departamento son: 
 
 Orientar la función del departamento a la prestación de servicios internos facturando los 
ingresos a partir de unos precios de transferencia internos y repercutiendo los costes a 
las áreas implicadas. 
 
 Centralizar en una única herramienta el conjunto de procesos y servicios que quieren 
ofrecer, aumentando las funcionalidades que ofrecen en la mayoría de ellos. 
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 Ofrecer nuevos servicios a los centros de coste de cada departamento permitiéndoles 
conocer en todo momento cual es el consumo de cada uno de los miembros de su 
departamento. Permitir, también, el acceso a datos “históricos”  de información sobre los 
servicios prestados con anterioridad. 
 
 Reducir los tiempos de repuesta ante solicitudes definiendo nuevos procesos o 
mejorando los que existen en la actualidad. 
 
 Mejorar las herramientas de control de que disponen en la actualidad sobre las 
solicitudes de cada uno de los procesos asociados a los servicios que prestan, mediante 
la inclusión de workflows que guíen la información entre los distintos usuarios que 
forman parte del flujo del proceso. 
 
  Ofrecer a los trabajadores de la empresa una herramienta accesible desde la Intranet 
corporativa que les permita no sólo solicitar un proceso de un servicio, sino que les 
permita tener un control sobre el estado en que se encuentra su solicitud. 
 
 Incorporarse a la política corporativa que pretende integrar el mayor número de sistemas 
y funcionalidades mediante la tecnología web, aprovechando la misma arquitectura 
tecnológica recién implantada. 
 
1.2. Alcance del Proyecto 
 
El alcance del presente proyecto es la definición funcional y técnica de un nuevo sistema para la 
ejecución y gestión de los servicios que presta el departamento de Servicios Generales de la 
empresa de telecomunicaciones. 
La definición funcional comprende, por una parte, el análisis de la nueva aplicación para la 
ejecución y la gestión de los servicios que presta el departamento y por otra parte, el análisis de 
requerimientos de información que requieren los diferentes servicios que presta el 
departamento de Servicios Generales de la empresa:  
El análisis de la nueva aplicación incluye la definición de los módulos funcionales que la 
formarán. Estos módulos son: 
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 Portal de entrada 
 Carta de servicios 
 Mis servicios 
 Bandeja de solicitudes 
 Solicitud de servicios 
 Gestión de usuarios 
 Seguimiento de SLAs de servicio 
 Gestión de los inventarios del 
catálogo de servicios 
 Facturación y consumos 
 Informes 
 Modelo de procesos 
 Perfiles 
 Migración de información 
 
El análisis de requerimientos de información se ha realizado sobre los siguientes servicios: 
 
 Comunicaciones móviles 
 Voz Corporativa 
 Videoconferencia 
 Fax 
 Material de oficina 
 Servicio de reprografía 
 Servicio de equipos multifuncionales 
 Servicio de imprenta personalizada 
 Servicio de vending 
 Servicio de flota de vehículos 
 Servicio de mensajería 
 Servicio de cartería 
 Servicio de gestión de archivos 
 Viajes 
 Catering 
 Reserva de salas 
 Suscripciones y compras editoriales 
 Gestión de espacios 
 Consultas Genéricas
 
La definición técnica comprende por una parte, el análisis y diseño técnico de la solución 
propuesta y por otra, la arquitectura funcional de la Intranet corporativa sobre la que se 
construirá la aplicación de gestión y ejecución de servicios.  
 
En el análisis técnico queda definida la estructura de la aplicación, su navegación, cómo 
funcionarán los diferentes módulos y el workflow parametrizado para cada uno de los procesos 
(provisión, operación, mantenimiento y baja) que puede tener un servicio. 
 
El diseño de la solución propuesta incluye una descripción de la arquitectura funcional del 
sistema, así como el funcionamiento interno de los módulos que lo componen y las 
interacciones que existen entre ellos. Por último también se exponen los componentes técnicos 
que traducen los requerimientos de negocio a una solución tecnológica concreta. 
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La descripción de la arquitectura funcional de la web corporativa define la plataforma sobre la 
que se asientan las distintas iniciativas web de la empresa, y que centraliza funcionalidades y 
aplicaciones básicas que pueden ser reaprovechadas por los diversos portales construidos 
sobre la misma. 
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2. Antecedentes 
 
El proyecto de implantación de un portal de servicios generales se enmarca dentro de un 
proyecto global de e-transformación que una de las mayores empresas de telecomunicaciones 
en España inició durante el año 2002. Dicha iniciativa pretende utilizar las tecnologías web 
como motor de transformación de sus procesos internos así como de sus relaciones con 
proveedores, clientes y empleados. El objetivo es mejorar la eficiencia de sus procesos y utilizar 
Internet como  motor básico para la creación de valor en la empresa, ya sea por la reducción de 
costes, ya sea por la reducción de las inversiones en inmovilizado o capital circulante, ya sea 
por una combinación de estos factores. Como consecuencia, durante el año 2002, varias 
consultoras se dedicaron a analizar todos los procesos de la empresa con el objetivo de 
identificar aquellos susceptibles de ser adaptados y mejorados mediante el uso de tecnologías 
web. Una vez analizados todos los procesos, se procedió a una priorización de los mismos en 
función de distintos criterios, básicamente: 
 
 Impacto en la creación de valor en la empresa 
 Facilidad de transformación 
 Coste de la implantación 
 Tiempo de implantación 
 
Como resultado se obtuvo una lista de procesos “estrella” cuya e-transformación se traducía en 
la realización de un total de 80 proyectos. La empresa decidió, de acuerdo con su estrategia 
corporativa, ir desarrollando paulatinamente cada uno de estos proyectos de transformación a lo 
largo de los sucesivos meses y años. Uno de los proyectos identificados consistía en la 
implantación de un portal de servicios generales que permitiera mejorar los procesos y tiempos 
de respuesta de las solicitudes de servicios, así como mejorar el control del gasto y la reducción 
de costes, y es sobre dicho proyecto que  versa el presente trabajo. 
 
El departamento de Servicios Generales de la empresa debe reorientar su función dentro de la 
compañía de forma que los gastos generados por las actividades de soporte que realiza para el 
resto de departamentos sean imputables a cada uno de los centros de coste que apliquen.  
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Además, las nuevas directrices de la política de control de gastos, requieren que cada centro de 
coste sea capaz de justificar cada uno de los gastos en los que ha incurrido. Por ello, desean 
controlar de una manera más exhaustiva los gastos que realiza cada centro de coste 
implantando procesos de validación de solicitudes mediante workflows informatizados.  
 
Otro aspecto a tener en cuenta es que la empresa está realizando últimamente fuertes 
inversiones en la modernización de sus sistemas de información y en la adecuación de sus 
procesos de trabajo diario a las tecnologías de comunicación “web”.  Los sistemas que utiliza 
hasta ahora el departamento de servicios generales para realizar su actividad diaria están 
quedándose obsoletos, trabajan bajo plataformas distintas con lo que el mantenimiento y 
soporte de los mismos se hace costoso y pesado.  
 
Con todo esto, la empresa ha acudido a nuestra consultoría solicitando un análisis funcional de 
adecuación de los procesos que actualmente realiza el departamento de Servicios generales a 
un entorno B2E y un diseño técnico del futuro sistema cuyos objetivos serán los mejorar los 
procesos y los tiempos de respuesta ante las solicitudes del resto de departamentos, ganar en 
control del gasto, conociendo los datos por centros de coste, implantar procesos de validación 
de solicitudes de servicios, de forma que  los responsables de los centros de coste conozcan en 
que gastos incurren sus empleados y que uso realizan del departamento de servicios generales 
y utilizar las nuevas tecnologías de la información de que dispone la empresa centralizadas en 
entornos y plataformas únicas y abandonar las actuales que han quedado desfasadas y su 
mantenimiento es costoso. 
 
 
El análisis debe ser la base para la futura implantación de un sistema B2E que garantice la 
correcta ejecución de los nuevos procesos que gestionará y coordinará el departamento de 
Servicios Generales de la empresa de telecomunicaciones. 
 
 
2.1. Situación actual del “Business to Employee” (B2E) 
 
¿Qué entendemos por un portal B2E? Tal como indica su nombre (Business to Employee), el 
concepto de B2E se asocia a un portal orientado a servicios para los empleados que actúa 
como canal de comunicación entre éstos y la empresa.  Sin embargo, el concepto de B2E ha 
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sufrido una evolución en los últimos años, desde el concepto inicial de portal orientado a 
servicios para los empleados (Business to Employee) a ser un portal corporativo o de empresa 
(Business to Enterprise). La tendencia actual es la de que los portales corporativos B2E 
incluyan los portales de clientes así como los portales de proveedores, creando un vínculo entre 
empleados, clientes, proveedores y equipos de trabajo que flexibiliza al máximo el uso de las 
herramientas de trabajo e incrementa la productividad.  
 
Las intenciones empresariales que subyacen al establecimiento de relaciones B2E son:  
 
 Favorecer la comunicación y el intercambio de conocimiento entre empleados.  
 Favorecer la creación de una cultura común.  
 Proporcionar un entorno de aprendizaje organizacional.  
 Disponer de un interfaz único y amigable para un variado tipo de información.  
 
Pero además las empresas esperan obtener rentabilidad económica con el uso de una Intranet. 
Este beneficio puede apreciarse en los siguientes ámbitos: 
 
 Aumento en la competitividad.  
 Aumento en las ventas.  
 Reducción de costes.  
 Aumento de la productividad: Mejoras en el acceso a la información.  
 Mejoras en los tiempos de acceso al mercado.  
 
2.1.1. Beneficios de un portal B2E 
 
¿Qué aspectos se consideran como esenciales para desarrollar un portal corporativo B2E? La 
figura 2.1. muestra los resultados de una encuesta realizada por PwC Consulting durante el 
primer trimestre del año 2003 a las principales empresas españolas sobre la aplicación de las 
tecnologías vinculadas a Internet en las empresas [PwC Consulting, 2003].  
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Fig.2.1. Aspectos que se valoran en la implantación de un B2E 
 
 
Observando los resultados de la encuesta, parece haber un cierto consenso en la percepción 
que se tiene de los portales B2E como herramienta de comunicación interna. 
 
En segundo lugar, los portales B2E son percibidos como una herramienta que permite la 
gestión del conocimiento dentro de la empresa. 
 
En tercer lugar, el valor añadido del portal B2E radica en mejorar de forma evidente la 
operativa del puesto de trabajo. 
 
Así pues, comunicación, gestión del conocimiento y mejora en la operativa del puesto de trabajo 
aparecen como los factores esenciales en el desarrollo y la implantación de un portal 
corporativo B2E en las empresas españolas.  
 
A continuación hemos identificado, a grandes rasgos, los beneficios que pueden derivarse de la 
implantación de un portal B2E, tanto para la empresa como para sus profesionales: 
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Beneficios para el negocio 
 
 Reducción de costes: el trabajo en red es más rápido, más estructurado, más barato y 
accesible en remoto. 
 Puede soportar el acceso a todas las herramientas de trabajo desde un único punto y 
aportando un look & feel corporativo. 
 Reducción o eliminación de actividad administrativa de bajo valor añadido. 
 Potencia la eficiencia y calidad del trabajo al permitir la visibilidad de los procesos por 
sus clientes. 
 Integración de los sistemas informáticos y de las iniciativas de E-Business de la 
Organización. 
 Mayor y mejor aprovechamiento de inversiones en back-office al facilitar el acceso de 
empleados a funcionalidades de interés general. 
 Poderosa herramienta para transmitir la estrategia, implantar la cultura y gestionar el 
cambio por presentación selectiva e inevitable de mensajes. 
 Suprime barreras para la comunicación al crear comunidades de empleados en contacto 
permanente. 
 Mejora la calidad de vida favoreciendo el orgullo de pertenencia y la predisposición a 
maximizar la productividad (incorporación del acceso a intereses personales). 
 Incremento de la eficiencia organizativa: mejora de los procesos y de la prestación de 
servicios, reduciendo la burocracia. 
 Generación de ingresos. 
 Integración de clientes y proveedores. 
 
 
Beneficios para las personas 
 
 Acceso rápido y personalizado a la información y al conocimiento / documentación de la 
organización. 
 Información disponible sobre el desarrollo profesional. 
 Acceso a los sistemas de gestión a través de un único canal. 
 Servicios on-line seguros y con ventajas para el empleado. 
 Mejora de la comunicación entre empleados. 
 Entornos de comunicación nuevos. 
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 Interfaz atractivo. 
 Facilidad de manejo – Intuitivo. 
 Reducción en formación. 
 Agrupación de entorno de trabajo. 
 Sensación de seguridad. 
 Incremento de control de actividad. 
 Mejora en accesibilidad a info. 
 Sensación de pertenencia. 
 Control de contenidos departamentales. 
 Sensación de estar al día. 
 Inclusión de contenido personal. 
 Buscador como facilitador. 
 Preparado para el cambio. 
 Fomenta la difusión de conocimiento. 
 
2.1.1.1. El impacto de Internet en la plantilla 
 
Una vez analizado el uso de Internet en la empresa, ¿cuál es el impacto de estas tecnologías 
en lo que respecta a las organizaciones empresariales? Sobre este aspecto existe un cierto 
consenso en las empresas encuestadas en que, a corto plazo, las nuevas tecnologías 
modificarán la forma en que se realiza actualmente nuestro trabajo. Estos cambios se 
manifestarán en una mayor capacidad para acceder a la información y a la comunicación con 
los distintos interlocutores, tanto internos como externos, así como en una mayor colaboración y 
distribución del conocimiento, lo cual redundará en una mayor eficiencia de los procesos 
empresariales. La siguiente figura muestra el resultado de la encuesta sobre el impacto a corto 
plazo que puede tener la introducción de Internet en las empresas españolas. 
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Fig.2.2. Impacto a corto plazo de Internet en la empresa 
 
A la vista de los resultados de la encuesta, no parece que, a corto plazo, Internet pueda 
suponer cambios en la estructura organizativa ni en la generación de puestos de trabajo. 
 
En realidad, la percepción del impacto de las nuevas tecnologías relacionadas con Internet 
varía ampliamente entre los distintos sectores industriales, siendo reconocido favorablemente 
por las empresas del sector de telecomunicaciones y de medios de comunicación. Por otro lado, 
existe un número importante de empresas, especialmente del sector de productos industriales y 
de consumo, que cree que el impacto a corto plazo de Internet en la empresa es despreciable. 
 
El impacto dependerá de lo relevante que sean las nuevas tecnologías en la cadena de valor de 
la empresa, siendo clave en las empresas en las que la tecnología y los sistemas de 
información son la infraestructura que utilizan para comercializar sus productos y servicios. Esto 
ocurre en las empresas de telecomunicaciones y de servicios financieros. Y por último, a corto 
plazo, muy pocas empresas creen que la introducción de Internet en la empresa pueda implicar 
una reducción de los puestos de trabajo de la empresa. 
 
Esta percepción cambia en el momento en que las empresas analizan el impacto de Internet en 
las empresas a medio plazo. En la siguiente figura se muestra el impacto a largo plazo que 
puede tener Internet en las empresas según el sector de actividad de las mismas. 
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Fig.2.3. Impacto a largo plazo de Internet en la empresa. 
 
 
Las empresas del sector de productos industriales y de consumo son las que de forma 
mayoritaria consideran que la introducción de las tecnologías asociadas a Internet en las 
empresas provocará cambios significativos en la estructura organizativa, así como en la forma 
de trabajar. En ningún caso consideran el impacto como despreciable.  
 
La mayoría de las empresas cree que la introducción de Internet no supone la eliminación de 
puestos de trabajo en las organizaciones, y las empresas de telecomunicaciones consideran 
que en cualquier caso la introducción de Internet supone una creación neta de puestos de 
trabajo. Esta percepción es lógica si se considera que Internet (tanto como protocolo de 
comunicación como medio de comunicación y difusión de contenidos) forma parte de lo que 
podríamos denominar su core business y, por lo tanto, el crecimiento y la introducción de 
Internet en estas empresas se traduce en la creación neta de puestos de trabajo. 
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Así pues, el impacto de Internet en las empresas españolas es importante en la propia 
organización (desde la aparición de direcciones corporativas de E-Business hasta nuevos 
modelos organizativos), semejante al impacto que supuso la implantación de los sistemas de 
planificación empresarial (ERP’s, Enterprise Resource Planning) integrados en la década de los 
90 que, en paralelo a la implantación de los nuevos sistemas de información las empresas 
españolas, acometieron importantes cambios en la organización y en la forma de trabajar que 
habían desarrollado hasta la fecha. 
 
Por último, y en su conjunto, las empresas españolas opinan que Internet redundará en una 
creación neta de puestos de trabajo, más que una destrucción de los mismos. 
 
2.1.2. Evolución de los portales B2E 
 
La evolución que ha sufrido el concepto de portal B2E con el tiempo se refleja en la figura 2.4., 
donde se pretende ilustrar las 4 grandes categorías de portal B2E que han ido apareciendo 
desde la aparición de las primeras intranets en las empresas. 
 
En este sentido, podríamos distinguir tres estadios o niveles de evolución de los portales B2E: 
 
 Un primer nivel, formado por aplicaciones y webs funcionales separadas, muchas veces 
consistentes en simples formularios web, que básicamente aprovechaban las 
tecnologías de Internet para soportar funcionalidades más o menos automatizables 
dentro de una empresa ( por ejemplo, webs de selección de formación, gestión de 
gastos, etc. ). 
 
 Un segundo nivel, formado por la agrupación de múltiples webs e intranets antes 
separadas. Esto dio lugar a la aparición dentro de una misma empresa de diversos 
portales verticales u horizontales, según la mayor o menor especialización de sus 
aplicaciones. 
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 Finalmente, en un tercer nivel aparecen los portales globales,  que funcionan como 
único punto de acceso para los empleados y agentes externos ( clientes y proveedores ) 
y que integran en un solo entorno todas las funcionalidades.  
 
 
Fig.2.4. Tipos de portales B2E 
  
 
Por otro lado, si analizamos la evolución de los portales B2E en función del valor añadido y la 
complejidad de las aplicaciones que ofrecen, se observa la tendencia mostrada en la siguiente 
figura: 
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Fig.2.5. Evolución de las aplicaciones de un portal B2E 
 
 
2.1.3. Procesos de negocio en un portal B2E 
 
En este apartado pretendemos mostrar los procesos de negocio básicos en un portal B2E 
típico. Para ello nos basaremos en la cadena de valor, que determina el encaje de los procesos 
que soportan la dinámica del portal. 
 
La cadena de valor es interpretada como la forma sistemática de examinar los procesos de la 
empresa mostrando la forma en que estos procesos interactúan entre sí para llegar a ofrecer 
finalmente un servicio de valor añadido. Dichos procesos se pueden agrupar en dos grandes 
grupos: 
 
 Core processes: son aquellos que definen cómo la empresa transforma sus inputs en 
outputs. La cadena de valor presenta seis core processes en los cuales se divide la 
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actividad del Portal B2E: Marketing, Definir la estrategia y evolución del portal, 
Desarrollar el Producto, Gestionar la Operativa del portal, Gestionar la Prestación del 
Servicio, y Control y Reporting; enlazados entre sí, de manera que los outputs de unos 
se convierten en los inputs de otros. Posteriormente, aparecen identificados los 
procesos de siguiente nivel en los que se desagregan cada uno de estos seis core 
processes, con una breve definición de su contenido. 
 
 Support processes: son internos a la empresa y sustentan la infraestructura organizativa 
y administrativa necesaria para apoyar la realización de los core processes. Los cuatro 
support processes que se identifican habitualmente en un B2E son IT, Recursos 
Humanos, Administración & Operaciones, y Comunicación & Marketing. 
 
La peculiaridad fundamental de la cadena descrita respecto a la concepción tradicional, es que 
el cliente destinatario es el empleado de la empresa, constituyéndose éste en la figura principal 
a cuya satisfacción los procesos están orientados. 
 
En la siguiente figura se muestra la cadena de valor de un portal B2E tipo, cuyos procesos core 
detallamos más abajo: 
 
 
Fig.2.6. Cadena de valor de un portal B2E 
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2.1.3.1. Marketing 
 
A partir de las necesidades detectadas en los empleados e iniciativas percibidas tras analizar el 
mercado se elabora un plan de marketing con el objetivo de satisfacer esas necesidades.  
 
Los procesos básicos de este grupo son: 
 
 Identificar necesidades de los empleados y de la empresa. 
A través de los distintas áreas de la empresa se recogen las necesidades que 
manifiestan o se identifican en los empleados y en la empresa. 
 Analizar necesidades de los empleados y de la empresa. 
Las necesidades son analizadas para poder posteriormente encontrar la manera de 
satisfacerlas a través del portal. 
 Analizar mercado B2E.  
Seguimiento de distintas iniciativas en el área de portales B2E realizando una labor de 
benchmarking 
 Elaborar Plan de Marketing. 
Teniendo como input el output de los anteriores procesos se elabora un plan de 
marketing para el portal de cara a satisfacer las necesidades de los empleados 
 
2.1.3.2. Definición de la estrategia y evolución del portal. 
 
Con el plan de marketing como input se definen la estrategia a seguir y el posicionamiento, y se 
realiza la planificación de recursos necesarios conforme a la evolución del portal.  
 
Los procesos básicos de este grupo son: 
 
 Definir Estrategia 
Definición de la estrategia y posicionamiento del portal para ofrecer un servicio de valor 
añadido a los empleados 
 Planificación de recursos 
Planificar los recursos necesarios tanto materiales como humanos conforme a la 
evolución del portal 
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 Gestionar relaciones internas 
Relación con todas las distintas áreas de la empresa que están involucradas en ofrecer 
servicio a los empleados a través del portal  
 Gestionar relaciones externas  
Identificación de socios externos (proveedores de contenidos y aplicaciones)  y 
construcción de relaciones con ellos (lobbying) 
 
2.1.3.3. Desarrollo de producto. 
 
A partir de los requerimientos funcionales de marketing y la estrategia definida se construyen 
nuevas aplicaciones a incluir en el portal. 
 
Los procesos básicos de este grupo son: 
 
 Diseñar nuevos servicios 
Con el plan de marketing y la estrategia adoptada como input se procede a diseñar 
nuevos contenidos y aplicaciones para el portal 
 Desarrollar nuevos servicios  
Construcción de nuevas aplicaciones y contenidos  
 Probar nuevos servicios 
Prueba de la nuevas aplicaciones y contenidos. Una vez probados los nuevos 
contenidos y aplicaciones se añaden a la oferta existente 
 Gestionar oferta ya existente 
Actualización continua de la oferta del portal a través de la incorporación de nuevos 
servicios y contenidos y la eliminación de aquellos que no resultan interesantes 
 
2.1.3.4. Operaciones del portal. 
 
A partir del output de los anteriores procesos se integran los contenidos y aplicaciones en el 
portal configurando una oferta personalizada al usuario. 
 
Los procesos básicos de este grupo son: 
 
 Gestionar oferta de contenidos y aplicaciones 
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Gestión de la oferta de contenidos y aplicaciones, tanto propios como de proveedores 
externos contratados, que se presenta al empleado en el portal. Esto incluye 
aprovisionamiento y selección de los contenidos a partir de la oferta inicial de que 
dispone el portal 
 Contratación de contenidos y aplicaciones y desarrollo de acuerdos comerciales 
Realización de contratos con proveedores externos de contenidos y aplicaciones y 
construcción de acuerdos comerciales con socios externos. 
 Control de SLA´s de los proveedores 
Realizar un control del nivel de calidad de los contenidos y aplicaciones contratados 
conforme a los Acuerdos de Nivel de Servicio. 
 Gestionar la atención al empleado 
Gestionar las solicitudes de información, reclamaciones y sugerencias que realicen los 
empleados. 
 Personalizar la oferta 
Personalización de la oferta que se presenta al usuario basada en roles (implícita) y / o 
en autoconfiguración por parte del empleado (explícita). 
 Mantenimiento evolutivo del portal 
Garantizar la plena operatividad de los servicios que el portal provee a través de medios 
técnicos y personales, conforme el portal evoluciona. 
 
2.1.3.5. Gestión de la prestación de servicios. 
 
A partir de la solicitud de servicio por parte del usuario se procede a su registro, se articulan los 
procedimientos necesarios para prestar el servicio y por último se presta el servicio al 
empleado. 
 
Los procesos básicos de este grupo son: 
 
 Registrar solicitud servicio 
Registro de la solicitud de un servicio por parte del empleado a través del portal 
 Gestionar prestación servicio 
A partir de los requerimientos expresados en el servicio solicitado se articulan los 
procedimientos necesarios para prestar al empleado dicho servicio 
 Gestionar aceptación de servicio 
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Se presta el servicio y se recibe la confirmación de su aceptación o no por parte del 
empleado 
 
2.1.3.6. Control y reporting 
 
Se realiza un seguimiento de la evolución del portal, su funcionamiento y grado de satisfacción 
alcanzado por el usuario, y posteriormente se reporta al proceso de marketing. 
 
Los procesos básicos de este grupo son: 
 
 Gestionar el nivel de calidad del servicio prestado 
Realizar un seguimiento de la evolución del funcionamiento  de portal y el servicio 
prestado así como el grado de satisfacción alcanzado por los usuarios, estableciendo 
controles y realizando informes periódicos.   
 Reporting 
Feedback al proceso de marketing con el nivel de calidad alcanzado en los distintos 
servicios, así como todo tipo de incidencias, reclamaciones o sugerencias recogidas. 
 
 
 
 
 
2.2. La empresa 
 
El cliente es una empresa de telecomunicaciones que dispone de una plantilla formada por más 
de cinco mil trabajadores distribuidos en diferentes ciudades españolas. La empresa no cotiza 
en bolsa y está capitalizada por varios bancos, una importante empresa del sector eléctrico y 
por varias operadoras extranjeras de telecomunicaciones. 
Su actividad se centra básicamente en la telefonía fija, la telefonía móvil y las comunicaciones 
por cable (telefonía, internet y televisión). Pese a que ya hace años que trabajan continúan 
presentando cuentas de explotación negativas aunque cada vez más equilibradas. Se prevé 
que para 2004 la compañía presente por primera vez beneficios de explotación. 
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Su estructura organizativa es una estructura funcional basada en direcciones corporativas que 
controlan las diferentes áreas de negocio y soporte. Éstas a su vez, disponen de subdirecciones 
o departamentos centrados ya en áreas específicas. 
La dirección que aplica en el proyecto es la dirección de Recursos: Concretamente sus 
subdirecciones de Servicios Generales y Sistemas de Información. 
 
 
Fig.2.7. Dirección de Recursos: Dirección de Sistemas de Información y Dirección de servicios Generales 
 
Dado el volumen de trabajadores, su distribución geográfica y la alta flexibilidad que se exige a 
los procesos que lleva a cabo la Dirección de Servicios Generales, se plantea la necesidad de 
implantar un sistema capaz de garantizar la correcta ejecución de estos procesos, mejorar en el 
control y el seguimiento que se realiza y ofrecer más y mejor información a los involucrados. 
 
La Dirección de Servicios Generales, de mutuo acuerdo con Sistemas de Información, ha 
encargado el proyecto de análisis y diseño de sus procesos y de la posible solución B2E a una 
consultora externa. Lo que es el desarrollo de la solución lo realizaría un equipo mixto formado 
por miembros del departamento de sistemas de información y miembros de la empresa 
consultora. 
 
 
2.3. Situación actual del departamento de Servicios Generales 
 
Dirección General
Dirección de
Recursos...
... RRHH Dir. de ServiciosGenerales
Sistemas de
Información
...
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Actualmente en el departamento de Servicios Generales no existen procedimientos y métodos 
unificados de trabajo. El departamento se subdivide en varios grupos de trabajo independientes 
entre sí, los cuales cuentan con sus propios sistemas y procesos. Así, por ejemplo, el área de 
comunicaciones, responsable de servicios como la telefonía móvil o voz corporativa, ha 
desarrollado una aplicación accesible por Lotus Notes desde la que cualquier empleado puede 
realizar solicitudes, pero si un empleado quiere alquilar un vehículo, tiene que rellenar un 
formulario en papel y, una vez firmado por su responsable, enviarlo a servicios generales para 
que lo tramiten. Esto genera confusión por parte de los usuarios, ya que no existe un método de 
comunicación interno unificado con Servicios Generales. 
 
Algunos departamentos sólo hacen uso del teléfono y el correo interno para la comunicación, y 
hojas de cálculo Excel para la gestión interna del equipo. Los departamentos más avanzados 
disponen de diversas aplicaciones Web basados en repositorios de datos en tecnología “Lotus 
Notes”. Las solicitudes se almacenan en una especie de Bandeja de Entrada de un Workflow, 
tratándose las solicitudes en cola y procesándolas manualmente. Como consecuencia de tanto 
proceso manual, los tiempos de tramitación y el número de errores son bastante altos, y esto 
implica más gastos para la empresa (coste horas-hombre) y peor calidad de servicio a los 
empleados. Además, los sistemas actuales tampoco permiten a los empleados consultar el 
estado de sus solicitudes. 
 
La información de gestión interna del subdepartamento se gestiona mediante aplicaciones en 
Access desarrolladas por el centro de desarrollo de la empresa. Cada una de las aplicaciones 
es independiente entre sí. Esto implica que la información no es compartida por los diferentes 
grupos de trabajo, y se pierde la oportunidad de compartir las mejoras y nuevos desarrollos 
introducidos por las distintas áreas. 
 
La obtención de datos históricos es complicada, y realizada manualmente en casi todos los 
subdepartamentos. Esto dificulta el análisis de datos sobre los niveles de servicio prestados en 
la gestión de las solicitudes y la definición de unos estándares o acuerdos de nivel de servicio 
(SLA), así como la realización de estudios estadísticos de demanda, y gestión de alarmas. Esto 
puede ser especialmente grave en el caso de servicios prestados por empresas externas, ya 
que esta falta de información no permite una gestión de penalizaciones eficaz. Por ejemplo, en 
el servicio de mensajería existe un acuerdo de nivel de servicio con la empresa externa de 
paquetería que implica penalizaciones para ésta si el tiempo de entrega supera las 48 horas. 
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Las herramientas existentes en la actualidad no permiten la integración con la nueva plataforma 
tecnológica corporativa. Todos estos hechos hacen que la necesidad de una plataforma única 
se plantee como un proyecto global y unificador para todo el departamento. 
Pág. 32                                 Aplicación de las tecnologías B2E para la mejora funcional de una empresa de telecomunicaciones 
 
Aplicación de las tecnologías B2E para la mejora funcional de una empresa de telecomunicaciones Pág. 33 
 
3. Análisis Funcional de la solución 
 
El siguiente análisis fue realizado conjuntamente con miembros de la empresa de 
telecomunicaciones formando un equipo mixto de trabajo. Se realizaron un conjunto de 
reuniones informales con los miembros del equipo y usuarios finales del sistema con la finalidad 
de conocer todos los detalles posibles sobre el funcionamiento interno de los diferentes 
departamentos. En estas reuniones se detectaron el conjunto de requerimientos que debía 
tener el sistema para cada uno de los servicios que iba a ofrecer. 
A partir de estos requerimientos se realizó un análisis funcional del futuro sistema intentando 
alcanzar el mayor nivel de detalle posible. Este análisis, una vez firmado por el cliente, 
constituyó la solución final a implantar. Por tanto la solución técnica debía cumplir con todos y 
cada uno de los requerimientos que a continuación quedan descritos. 
 
 
3.1. Propósito del sistema 
 
El nuevo sistema “eServiciosEmpleado” pretende dar soporte a los procesos de provisión, 
operación, mantenimiento o baja de los servicios corporativos generales definidos para la 
empresa, así como las herramientas para realizar la gestión necesaria. 
 
El objetivo es utilizar una herramienta de control de los flujos de trabajo, que se base en un 
modelo de datos global para todos los servicios, con el propósito de unificar el sistema de 
provisión, operación, seguimiento y control de los servicios corporativos. 
 
Se pretende que el sistema sea escalable pudiendo así incorporar nuevos módulos en fases 
siguientes. 
 
 
3.2. Modelo funcional de aplicaciones 
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Fig.3.1.  modelo funcional de las aplicaciones 
 
 
El sistema debe permitir el acceso por parte de los usuarios a las actividades de provisión, 
operación, mantenimiento y baja así como las acciones de consulta de los consumos y carta de 
servicios a través de una interfaz gráfica de usuario web, incorporada en el mismo entorno de la 
Intranet corporativa y con un adecuado sistema de navegación que permita el acceso sencillo a 
todas las acciones relacionadas con los servicios. 
 
La oferta de servicios deberá estar íntimamente relacionada con los procesos de provisión y 
operación, de forma que el usuario pueda acceder a conocer con profundidad los servicios a los 
que tiene acceso a la vez que realiza solicitudes de nuevos servicios o de modificación de los 
atributos de los que disfruta. Cada perfil de usuario deberá poder acceder a los servicios y 
opciones que se le permitan, para lo cual el administrador del sistema dispondrá de una interfaz 
para realizar la configuración de estos permisos. 
 
El sistema debe tener la suficiente flexibilidad para poder incorporar nuevas funcionalidades en 
los servicios sin requerir nuevas actividades de programación, sino que a partir de los 
diagramas de procesos, que serán lo mas parecidos posible para facilitar el diseño, se podrán 
añadir las actividades necesarias en los interfaces de usuarios.  
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3.3. Descripción de los módulos funcionales 
3.3.1. Portal entrada 
 
El sistema permitirá el acceso a través del sistema de autenticación de la Intranet corporativa. 
Ello permitirá la definición de usuarios, grupos, roles y servicios de acuerdo a la estructura 
de datos que dispone la plataforma B2E actual. Dicha definición deberá respetar los principios 
de navegabilidad y permisos de acceso a la información. La funcionalidad de gestión de 
permisos de acceso no cubierta por la estructura de la Intranet corporativa y requerida para 
“eServiciosEmpleado” deberá ser desarrollada específicamente. 
 
Para el perfil usuario del sistema, se dispondrá de un link de conexión en la pantalla de entrada 
de la Intranet corporativa hacia la aplicación de “eServiciosEmpleado”, donde se advertirá de la 
existencia de tareas pendientes de resolver para el usuario. 
 
La pantalla de acceso a “eServiciosEmpleado” dispondrá de tres niveles de información: 
 
 Carta de servicios 
 Mis servicios   
o Individuales 
o Centro de coste 
 Bandeja de solicitudes   
o Usuario 
o Operador 
 
 
3.3.2. Carta de servicios 
 
La carta de servicios será el punto de consulta de los servicios en oferta. Mostrará una lista 
con todos los servicio disponibles según perfil y a través de la navegación se accederá a la 
información de detalle para cada servicio que contendrá como mínimo: 
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 Descripción del servicio 
 Características del servicio  
 Procedimiento de solicitud  
 Posibilidad de acceso a manuales de usuario (si corresponde) 
 Preguntas más frecuentes 
 
Con objeto de disponer de los manuales de uso de los diferentes servicios, debe ser posible 
implantar funcionalidades tipo hipervínculo entre las páginas de esta parte del sistema con 
objeto de poder mejorar la presentación de estos manuales, e incluso la posibilidad de la 
visualización de ficheros con formato PDF. 
 
 
3.3.3. Mis servicios   
 
Se mostrarán todos los servicios que se están prestando al usuario conectado, así como 
los costes de operación de cada servicio con período mensual y el acumulado anual, y 
finalmente los totales agrupados. Adicionalmente, se mostrará la información de todos los 
servicios proporcionados de forma histórica durante el período de tiempo que se seleccione 
(mensual, trimestral, anual). La consulta de los consumos de estos servicios se podrá realizar 
por diferentes criterios como el tipo de servicio, la fecha de solicitud, el coste del servicio, etc. 
 
Los interfaces de consulta de los datos de consumos de los servicios, deberán incorporar la 
posibilidad de mostrar gráficos de costes a partir de los datos contenidos en los sistemas de 
facturación, mediante la ejecución de consultas sobre los mismos y de forma configurable por el 
usuario.  
 
Una persona tendrá asociados todos los servicios prestados o en prestación. En la definición de 
los tipos de servicios que se ofertarán en “eServiciosEmpleado”, se diferenciarán los 
servicios que se ofrecen de forma continua (voz corporativa, móviles, etc) y de forma 
puntual (material de oficina, mensajería, etc.). 
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A través de esta funcionalidad se podrá acceder a la descripción de detalle del servicio 
también disponible en la carta de servicios, así como a la realización de la solicitud de provisión, 
operación, mantenimiento, baja u otros procesos que se puedan ofrecer sobre este servicio. 
 
Para los usuarios responsables de un centro de coste, se habilitarán dos vistas:  
 
 Mis servicios. Con la información individual de consumos para cada usuario y tipo de 
servicio.  
 
 Los servicios de mi centro de coste. Con la información agregada por tipo de servicio 
de todos los servicios en uso e históricos relacionados con personas asignadas al centro 
de coste. A través de la navegación se permitirá el acceso a la información de detalle 
individual para los consumos de cada uno de los tipos de servicios. Este detalle será 
diferente en función del tipo de servicio que se consulte (móviles, voz, combustible, etc.). 
La asignación de esta información a los consumos se realizará en el proceso de carga 
de la facturación. Adicionalmente, se deberá proveer un análisis comparativo del 
presupuesto asignado con el consumido para cada centro de coste y tipo de servicio. 
 
 
3.3.4. Bandeja de solicitudes ( Buzón de tareas )  
 
Para cada perfil que participa en las peticiones sobre cada servicio se debe permitir la consulta 
y acceso a la bandeja de tareas pendientes, así como al histórico de tareas realizadas.  
Este acceso se deberá poder realizar filtrando y ordenando las tareas pendientes o 
históricas por usuario y por diferentes criterios, tales como: 
 
 Tipo de servicio 
 Prioridad (accesible sólo para operadores) 
 Perfil / Rol 
 
Para usuarios que tenga asignados diferentes roles y perfiles, se mostrarán sus tareas 
agrupadas según perfil y rol. Los operadores y administradores dispondrán de dos bandejas: 
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la personal en la cual gestionarán sus solicitudes individuales y la de operación en la cual 
gestionarán las solicitudes a resolver. 
 
Adicionalmente, todos los perfiles que participen en el flujo de provisión de un servicio 
podrán conocer cual es el estado actual de la solicitud y el histórico de acciones 
realizadas sobre el mismo. 
 
La representación visual de las tareas pendientes de ejecución en la bandeja se realizará a 
través de un código de colores según el tiempo de ejecución de la misma. Por ejemplo: verde si 
el tiempo de ejecución es inferior al tiempo medio del tipo de servicio de la solicitud, amarillo si 
se supera el tiempo medio asignado al tipo de servicio de la solicitud y rojo si se ha superado el 
tiempo máximo de ejecución del tipo de servicio de la solicitud. 
 
 
3.3.5. Solicitud de servicios 
 
Los procesos de solicitud de servicios darán servicio a la recogida necesaria de los datos 
requeridos para procesar los diferentes tipos de peticiones que ofrecen cada uno de los 
servicios corporativos. Algunos de los campos serán obligatorios, y otros opcionales, y el 
sistema será el encargado de hacer las comprobaciones necesarias para mantener la integridad 
de los datos. 
 
Al realizar el alta de una solicitud se recuperarán los datos identificativos de la persona 
que la realiza provenientes de la base de datos de empleados, así como los identificativos del 
tipo de servicio al cual se refiere.  
 
La empresa cuenta con un directorio Corporativo en el que se encuentra almacenada toda la 
información que requieren los sistemas sobre los empleados. La presencia de este directorio 
corporativo permite realizar una gestión única y centralizada de los usuarios para todos los 
sistemas. No se deberá crear ningún modelo de usuarios particular a la aplicación 
“eServiciosEmpleado”, en caso de necesidad este directorio corporativo podrá ampliarse de 
forma que queden contempladas las necesidades específicas de este nuevo sistema. 
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Se creara un módulo propio de “eServiciosEmpleado” para la gestión de perfiles de usuario que 
participen en la aplicación. 
 
 
Las actividades de operación, mantenimiento y baja deben estar vinculadas con el 
sistema de inventario, de forma que sea requisito imprescindible tener asignado un servicio y 
un recurso para poder realizar solicitudes de actuación sobre el mismo. 
 
Para cada perfil, se podrá restringir el acceso a determinados tipos de servicios, e incluso 
a diferentes niveles de servicio dentro del mismo tipo de servicio (por ejemplo, acceso a 
un modelo de móvil diferente en función del perfil) y tipos de solicitud dentro del mismo servicio 
(por ejemplo, el acceso a una opciones de configuración de operativa del servicio de voz). 
Adicionalmente, se podrá definir para cada perfil el acceso a diferentes datos para cada 
uno de los formularios de los servicios (por ejemplo, el usuario solicitante, no podrá acceder 
a los comentarios técnicos que se intercambien los operadores de la solicitud). 
 
Una vez se haya realizado la entrada de información inicial para cada tipo de servicio, la 
solicitud iniciará su recorrido por el workflow correspondiente, en el cual, para cada estado 
permitido deberá estar disponible información acerca de: 
 
 Solicitante 
 Servicio a proporcionar 
 Observaciones técnicas  
 Comentarios 
 
Estos datos deberán visualizarse en función del perfil de usuario que realice la consulta de 
datos y al ejecutarse una acción serán modificables según el perfil que ejecute la acción. 
 
 
3.3.5.1. Comunicaciones móviles 
 
El servicio de comunicaciones móviles debe llevar asociado la gestión del inventario de 
teléfonos móviles en stock, así como la asignación de cada teléfono al usuario que lo tiene en 
servicio, según la operación que se realice sobre él. 
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El proceso de solicitud de telefonía móvil deberá recoger la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante 
 Lugar de entrega 
 Modelo de móvil (se cargará automáticamente del modelo asignado al usuario según su 
perfil) 
 Tipo de solicitud (permanente, temporal, reasignación) 
o Si es una solicitud temporal, el período de tiempo de la asignación 
o Si es una reasignación: 
 Número de teléfono a reasignar 
 Usuario anterior 
 Motivo de la reasignación 
 Importe total de la solicitud (calculado) 
 Justificación de la solicitud 
 Comentarios 
 
El proceso de solicitud de operación de telefonía móvil deberá recoger la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante 
 Tipo de acción solicitada (roaming, cambio de perfil, llamada personal, otros) 
 Datos específicos de la acción solicitada 
 
El proceso de solicitud del servicio de mantenimiento de telefonía móvil deberá recoger la 
siguiente información: 
 
 Datos del solicitante 
 Teléfono  
 Tipo de avería (robo, pérdida, problemas con el terminal, el cargador, la batería o la 
memoria SIM, otros) 
 Descripción de la avería 
 
El proceso de baja del servicio de telefonía móvil deberá recoger la siguiente información: 
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 Datos del solicitante 
 Teléfono  
 Motivo de la baja 
 
3.3.5.2. Voz corporativa 
 
El servicio de voz corporativa debe llevar asociado la gestión del inventario de teléfonos en 
stock, así como la asignación de cada uno de ellos al usuario al que le da servicio, según la 
operación que se realice sobre él. 
 
El proceso de solicitud de voz corporativa deberá recoger la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante 
 Lugar de entrega 
 Modelo de equipo (se cargará automáticamente del modelo asignado al usuario según 
su perfil) 
 Datos específicos del alta 
 Importe total de la solicitud (calculado) 
 Observaciones 
 
El proceso de solicitud de operación de voz corporativa deberá recoger la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante.  
 Tipo de solicitud (cambio de perfil, reasignación, activación de funcionalidades) 
 Si es un cambio de perfil, el nuevo perfil 
 Si es una reasignación: 
o Número de teléfono a reasignar 
o Usuario anterior 
o Motivo de la reasignación 
 Si es por activación de funcionalidades: 
o Programación de teclas de función 
 Respuesta automática 
 Número adicional 
 Conferencia 
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 Rellamada al último número marcado 
 Supervisiones (con las extensiones a supervisar) 
 Mensaje en espera 
 Segunda línea 
 Número memorizado 
o Marcación abreviada (10 número abreviados) 
o Facilidades de red 
 Llamada en espera 
 Presentación de número en llamadas salientes 
o Facilidades de captura (números a capturar) 
o Facilidades de desvío (número sobre el que se realiza el desvío) 
 Observaciones 
 
El proceso de solicitud del servicio de mantenimiento de voz corporativa deberá recoger la 
siguiente información: 
 
 Datos del solicitante 
 Teléfono  
 Tipo de avería   
 Descripción de la avería 
 
El proceso de baja del servicio de voz corporativa deberá recoger la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante 
 Teléfono  
 Motivo de la baja 
 
3.3.5.3. Videoconferencia 
 
El proceso de solicitud del servicio de videoconferencia deberá recoger la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante 
 Ubicación del equipo 
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El proceso de solicitud del servicio de mantenimiento de videoconferencia deberá recoger la 
siguiente información: 
 
 Datos del solicitante 
 Ubicación del equipo 
 Descripción de la avería 
 
3.3.5.4. Fax 
 
El proceso de solicitud de fax deberá recoger la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante  
 Ubicación del nuevo equipo 
 Justificación de la solicitud 
 
El proceso de solicitud de mantenimiento del servicio de fax deberá recoger la siguiente 
información: 
 
 Datos del solicitante  
 Modelo 
 Número de serie 
 Descripción de la avería 
 
El proceso de baja del servicio de fax deberá recoger la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante 
 Teléfono  
 Motivo de la baja 
 
3.3.5.5. Material de oficina 
 
El proceso de solicitud de material deberá recoger la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante  
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 Lugar de entrega (entre los edificios en los que hay reparto de material) 
 Elementos a solicitar. El usuario podrá añadir el número de elementos con la siguiente 
información:  
o Código 
o Descripción 
o Número de unidades (control del número máximo y mínimo de unidades por 
pedido) 
o Precio unitario  
o Precio total (calculado) 
Para facilitar realizar la elección del elemento se dispondrá de un acceso al catálogo de 
elementos de material de oficina, donde se procederá a la selección de uno de ellos y se 
recuperarán automáticamente todos los datos necesarios para la solicitud. 
 Importe total de la solicitud (calculado) 
 Observaciones. 
 
3.3.5.6. Servicio de reprografía 
 
El proceso de solicitud de reprografía deberá recoger la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante.  
 Lugar de entrega (entre los edificios en los que hay reparto de reprografía) 
 Servicios a solicitar. El usuario podrá añadir el número de servicios que solicite con la 
siguiente información:  
o Servicio 
o Descripción 
o Formato 
o Número de páginas 
o Número de copias 
o Precio unitario 
o Precio total (calculado) 
o Fichero asociado si corresponde 
Para facilitar realizar la elección del elemento se dispondrá de un acceso al catálogo de 
servicio de reprografía, donde se procederá a la selección de uno de ellos y se 
recuperarán automáticamente todos los datos necesarios para la solicitud.  
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 Importe total de la solicitud (calculado) 
 Observaciones. 
 
3.3.5.7. Servicio de equipos multifuncionales 
 
El proceso de solicitud del servicio de equipo multifuncional deberá recoger la siguiente 
información: 
 
 Datos del solicitante 
 Ubicación del equipo 
 
El proceso de solicitud para mantenimiento (resolución de incidencias ) de los equipos 
multifuncionales deberá recoger la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante 
 Datos de la incidencia: 
o Edificio 
o Número de serie de la máquina  
o Tipo de problemática  
o Descripción de la problemática 
 
 
3.3.5.8. Servicio de imprenta personalizada 
 
El proceso de solicitud de reprografía deberá recoger la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante  
 Lugar de entrega (entre los edificios en los que hay reparto de imprenta) 
 Texto con el nombre, cargo y otros datos a imprimir 
 Servicios a solicitar. El usuario añadirá el número de servicios que solicite con la 
siguiente información:  
o Código 
o Descripción 
o Número de unidades 
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o Precio unitario 
o Precio total (calculado) 
o Fichero asociado si corresponde 
Para facilitar realizar la elección del elemento se dispondrá de un acceso al catálogo de 
servicio de imprenta personalizada, donde se procederá a la selección de uno de ellos y 
se recuperarán automáticamente todos los datos necesarios para la solicitud. Según el 
perfil del solicitante se le permitirá realizar una petición sobre un grupo de productos u 
otro. Por ejemplo: tarjetas de visita disponibles para todos los perfiles y papeles de carta 
y tarjetones sólo para directores.  
 Importe total de la solicitud (calculado) 
 Observaciones 
 
3.3.5.9. Servicio de vending 
 
El proceso de solicitud para equipos de vending deberá recoger la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante 
 Edificio solicitante 
 Número de personas 
 Observaciones 
 
Este proceso se solicitará desde el proceso de gestión del espacio. 
 
El proceso de solicitud de tarjeta para equipos de vending deberá recoger la siguiente 
información: 
 
 Datos del solicitante 
 Motivo de la solicitud 
 Observaciones 
 
El proceso de solicitud de baja de tarjeta para equipos de vending deberá recoger la siguiente 
información: 
 
 Datos del solicitante 
Aplicación de las tecnologías B2E para la mejora funcional de una empresa de telecomunicaciones Pág. 47 
 
 Motivo de la baja 
 Observaciones 
 
Asociado con el proceso de solicitud y baja de tarjetas de vending, se realizará el control del 
número de peticiones de tarjetas que se realiza por persona a efecto de controlar el suministro 
de las mismas. 
 
En el inventario deberá realizarse el control del número de tarjetas de vending distribuidas, así 
como de los responsables de las mismas. 
  
3.3.5.10. Servicio de flota de vehículos 
 
El servicio de flota de vehículos debe llevar asociado la gestión del inventario de vehículos de 
renting en stock, así como la asignación de cada uno de ellos al usuario correspondiente. Un 
vehículo también podrá estar gestionado en forma de pool, es decir, sin usuario específico 
asignado, sino sobre un centro de coste. La gestión de la ocupación y uso de los vehículos en 
pool se realizará a través de los formularios del cuaderno de flota. 
 
El proceso de solicitud de vehículos de renting deberá recoger la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante  
 Datos acreditativos de permiso de conducción 
 Datos complementarios de la solicitud 
 Datos del vehículo a solicitar 
 Importe total de la solicitud (calculado) 
 Observaciones. 
 
El proceso de solicitud de baja de vehículos de renting deberá recoger la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante 
 Datos del servicio de renting (descripción del vehículo y datos complementarios como 
tarjetas asignadas, etc) 
 Motivo de la baja. 
 
Pág. 48                                 Aplicación de las tecnologías B2E para la mejora funcional de una empresa de telecomunicaciones 
 
Proceso de reserva y registro de ocupaciones de flota técnica: 
 
 Datos del solicitante  
 Condiciones de entrega 
o Día y hora  
o Carátula extraíble 
o Tarjeta de combustible 
o Mando de parking 
o Kilómetros 
o Observaciones 
 Condiciones de entrega 
o Día y hora  
o Llaves 
o Carátula extraíble 
o Tarjeta de combustible 
o Utilización de tarjeta combustible 
o Recibos entregados 
o Importe peajes 
o Mando de parking 
o Kilómetros 
o Observaciones 
 Vehículos disponibles. Para facilitar realizar la elección del vehículo se dispondrá de un 
acceso al catálogo de vehículos disponibles según el perfil del solicitante y se procederá 
a la selección de uno de ellos, recuperándose automáticamente todos los datos 
necesarios para la solicitud. Los vehículos disponibles saldrán de aplicar las condiciones 
de recogida y entrega y el lugar de recogida al conjunto de vehículos disponibles. 
 Motivo de la reserva 
 
De forma análoga se dispondrá de un proceso de anulación de reservas, donde se dará a 
escoger los datos de las reservas pendientes de ejecutar por el usuario conectado. 
 
Proceso de consulta de flota disponible. Para cada vehículo disponible, se mostrará en formato 
de calendario (semanal, quincenal o mensual) y en códigos de colores, la ocupación del 
vehículo, las reservas, las anulaciones y la disponibilidad (podría estar averiado).  
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Otros procesos relacionados con la gestión de la flota de vehículos y que deberán realizarse 
son: 
 
 Solicitud de tarjeta de combustible 
 Baja de tarjeta de combustible 
 Alta de disponibilidad del vehículo en pool 
 Baja de disponibilidad del vehículo en pool 
 Gestión de multas (asignación de los costes de la multa al coche correspondiente) 
 
3.3.5.11. Servicio de mensajería 
 
El proceso de solicitud de mensajería deberá recoger la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante  
 Lugar y persona de recogida 
 Lugar y persona de entrega 
 Datos del envío de cada envío solicitado 
o Tipo de envío 
o Aseguramiento de mercancía 
o Valor a asegurar 
o Descripción mercancía 
o Modalidad del envío (extrarradio, provincial, nacional, etc.) 
o Importe 
 Importes totales de la solicitud (calculado) 
 Documentos anexos (por ejemplo: albarán) 
 Observaciones 
 
3.3.5.12. Servicio de cartería 
 
El proceso de registro de paso de cartería deberá recoger la siguiente información: 
 
 Usuario emisor 
 Usuario receptor 
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 Hora de registro 
 Tipo de mensajería 
 Bandeja de entrada 
 Bandeja de salida 
 
El proceso de recepción de cartería especial deberá recoger la siguiente información: 
 
 Emisor 
 Destinatario 
 Empresa de mensajería 
 Tipo de mensajería 
 Datos recepción 
 Bandeja de entrada 
 
El usuario deberá disponer de una interfaz para parametrizar la frecuencia de recepción de los 
mensajes de aviso de entrada de cartería especial. En función de los parámetros que 
establezca, se realizará la comunicación de documentación pendiente de recoger. 
 
3.3.5.13. Servicio de gestión de archivos 
 
El proceso de solicitud para el transporte de archivos deberá recoger la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante  
 Lugar de recogida  
 Datos de las personas y tipo de movimiento autorizado a realizar las posteriores 
acciones sobre la documentación 
 Datos del archivo (número, identificación y contenidos ) 
 Importe total de la solicitud (a partir de la tasación del servicio) 
 Observaciones 
 
El proceso de solicitud de consulta de archivos deberá recoger la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante.  
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 Datos del contenedor, archivo  y documento a recuperar. Se seleccionará a partir de los 
datos de los contenedores custodiados y a los cuales tiene acceso el perfil solicitante. 
 Modalidad de consulta (correo y mensajería, correo electrónico o fax) 
 Tiempo de respuesta. 
 Importes totales de la solicitud. 
 Observaciones 
 
El proceso de actualización de permisos de acceso a archivos deberá recoger la siguiente 
información: 
 
 Datos del solicitante  
 Datos de las personas y tipo de movimiento autorizado a realizar las posteriores 
acciones sobre la documentación 
 
3.3.5.14. Viajes 
 
El proceso de solicitud de viajes recogerá la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante. Se recuperarán de la base de datos de empleados. 
 Motivo del desplazamiento 
 Destino (nacional o internacional) 
 Datos para la recogida de los billetes 
 Para el medio de transporte: 
o Tipo de transporte (tren, avión, etc) 
o Origen 
o Destino 
o Día 
o Hora 
 Para vehículo de alquiler: 
o Lugar de recogida y de devolución 
o Fecha y hora de recogida y de devolución 
o Días de alquiler 
o Número de kilómetros previstos 
 Para el alojamiento: 
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o Lugar  
o Fecha de llegada 
o Fecha de salida 
 Importes totales de la solicitud 
 Observaciones 
 
3.3.5.15. Catering 
 
El proceso de solicitud de catering recogerá la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante. Se recuperarán de la base de datos de empleados. 
 Datos del catering: 
o Número de personas 
o Lugar 
o Horario 
o ¿Se requiere sala? 
 Importes totales de la solicitud 
 Observaciones 
 
3.3.5.16. Reserva de salas 
 
El servicio de reserva de salas debe llevar asociado la gestión de las salas en stock, así como 
la asignación de cada uno de ellos al usuario correspondiente. Para ello ser llevará el inventario 
de edificios y salas por edificio disponibles para reuniones con su correspondiente 
categorización según su uso. 
 
El proceso de solicitud de reserva de salas recogerá la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante  
 Horario  
 Número de personas 
 Equipamiento adicional (videoconferencia, cañón, proyector, papelógrafo, etc) 
 Edificio 
Aplicación de las tecnologías B2E para la mejora funcional de una empresa de telecomunicaciones Pág. 53 
 
 A partir de estos datos, el sistema propondrá las salas disponibles, de las cuales el 
usuario seleccionará una de ellas 
 Observaciones 
 
El proceso de solicitud de anulación de reserva de salas recogerá la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante 
 Salas reservadas, de donde se deberá seleccionar una. 
 Motivo de la anulación 
 
Proceso de consulta de salas disponibles. Para cada sala se mostrará en formato de calendario 
(semanal, quincenal o mensual) y en códigos de colores, la ocupación de la misma, las 
reservas, las anulaciones y la disponibilidad (podría estar en obras).  
 
Además, se deberán realizar los formularios para los procesos de: 
 
 Indisponibilidad de sala. 
 Recuperación de sala a disponible. 
 Alta de edificios y salas. 
 Baja de edificios y salas. 
 
3.3.5.17. Suscripciones y compras editoriales 
 
El proceso de solicitud de suscripción a publicaciones recogerá la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante 
 Lugar de entrega (en función del tipo de suscripción o compra) 
 Datos de la publicación 
 Datos de la suscripción (forma de pago, etc.) 
 Observaciones 
 
El proceso de solicitud de anulación de suscripción a publicaciones recogerá la siguiente 
información: 
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 Datos del solicitante 
 Publicaciones a las que está suscrito 
 Motivo de la anulación 
 
3.3.5.18. Gestión de espacios 
 
El proceso de solicitud de movimiento de personal recogerá la siguiente información: 
 
 Datos del solicitante  
 Edificio origen 
 Edificio destino 
 Datos de la migración  
o Colectivo a migrar (número de personas afectadas) 
 Cargo 
 Nombre 
o Número de tomas de datos 
o Número de tomas de teléfono 
o Almacén 
o Salas de reuniones y su capacidad 
o Vending 
o Sala técnica 
o Equipos multifuncionales 
o Destructora de papel 
 Observaciones 
 
3.3.5.19. Consultas genéricas 
 
Para todos los servicios, se habilitará un formulario de consultas genéricas que recogerá los 
siguientes datos: 
 
 Datos del solicitante. Se recuperarán de la base de datos de empleados. 
 Tipos de servicio de la consulta 
 Descripción de la consulta 
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3.3.6. Gestor de workflows 
 
Este módulo actuará como catálogo de los tipos de procesos soportados por la aplicación 
“eServiciosEmpleado” y  permitirá el modelado y gestión de los flujos de trabajo a través de 
una GUI, de forma que requiera un desarrollo mínimo para posteriores cambios en el flujo de 
cualquier proceso. Cualquier petición de un servicio que se realice sobre el sistema seguirá uno 
de los workflows definidos en este gestor de workflows. 
 
Se pretende disponer del mínimo número de flujos de trabajo para dar soporte a todos los 
procesos del área. Los estados que soportarán de forma genérica los flujos de trabajo para 
cada servicio y proceso deben como mínimo ser los siguientes: 
 
Pendiente de 
asignación
En 
tratamiento 
por Área de 
Conocimiento
En 
tratamiento 
por AUCC
En 
tratamiento 
por 
Proveedor
En 
tratamiento 
por Cableado
En 
tratamiento 
por Usuario
Pendiente de 
conformidad
En asignación En tratamiento En conformidad  
Fig.3.2. Estados genéricos de un flujo de trabajo 
 
Se definirá un workflow como el conjunto de tareas a ejecutar y una lógica de control del 
tiempo asociada. Una tarea consistirá en la llamada a otro workflow u otras aplicaciones como 
un formulario, un proceso de actualización de datos o la transferencia del flujo a otra aplicación. 
 
Se podrá establecer de forma complementaria que la finalización de una tarea implique el 
envío de un correo electrónico simultáneamente. Adicionalmente, se deberá permitir 
personalizar el contenido de cada tipo de correo electrónico a enviar con una interfaz 
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gráfica de usuario. Este correo podrá tener un contenido dinámico, de forma que se pueda por 
ejemplo adjuntar una dirección http donde el receptor del mensaje se conecte a la aplicación 
“eServiciosEmpleado” y pueda ejecutar la tarea que se le acaba de adjudicar. 
 
Se solicitarán como mínimo los siguientes datos para la definición del workflow: 
 
 Datos identificativos   
 Estados 
o Identificación del estado 
o Acciones permitidas para cada estado 
o Perfiles que pueden ejecutar acciones permitidas para cada estado 
 Acciones 
o Identificación de la acción 
o Formulario asociado a cada acción 
o Cambios de estado que provoca la ejecución de la acción. Puede no implicar 
ningún cambio de estado. 
o Si la acción es de tipo asignación a otro perfil, se debe disponer de la posibilidad 
de asociar cuales son los perfiles autorizados a recibir una acción. 
o Ejemplos de tipos de acciones permitidas:  
 Tramitar una solicitud 
 Guardar información modificada de la solicitud 
 Autorizar una solicitud 
 Asignar la acción a otro perfil 
 Cerrar la solicitud 
 Aprobar la solicitud 
 Roles de supervisión y ejecución 
o Asignación del rol de supervisión  
o Asignación de los roles de ejecución 
 Datos de gestión del tiempo. Para la gestión del tiempo se recogerán los datos base con 
objeto de realizar el seguimiento de los SLA’s. A cada estado se le podrá asignar: 
o Tiempo máximo de ejecución total y por estado. 
o Tiempo medio estimado de ejecución total y por estado. Este tiempo se 
recalculará para cada tipo de solicitud con el tiempo medio empleado en cada 
ejecución de una solicitud de dicho tipo. 
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o Tiempo máximo por estado antes de ejecutar la aprobación por silencio 
administrativo.  
 Acción a ejecutar en caso de aprobación por silencio administrativo. La activación de 
esta opción será opcional. 
 
3.3.6.1. Modificación de workflows.  
 
Se debe permitir modificar los datos propios que se definen en la creación de un 
workflow. Se entienden por datos propios los relacionados con la gestión del tiempo, estados, 
acciones y roles y perfiles que participan en cada una de las acciones. 
 
 Cada vez que se realice una modificación se deberá crear una nueva versión del 
workflow diferenciada de la que se está modificando y que aplicará para las nuevas 
solicitudes. 
 
 Si no existen solicitudes en curso con este workflow, se creará una nueva versión del 
mismo y las nuevas solicitudes se realizarán en base al workflow actualizado.  
 
 Si existen solicitudes en curso, se creará una nueva versión del workflow con la 
modificación incorporada, bajo la cual se realizarán las nuevas solicitudes. Cuando 
finalicen las solicitudes en curso, la versión inicial del workflow se desactivará.  
 
3.3.6.2. Desactivar workflows.  
 
Se deberá asegurar que no existen solicitudes en curso sobre el workflow. Si existiesen, se 
mantendría activo el workflow actual para permitir la finalización de las solicitudes en curso, no 
pudiéndose crear nuevas solicitudes con el actual workflow.  
 
Una vez finalicen las solicitudes se desactivará automáticamente el workflow seleccionado.  
 
3.3.6.3. Versionado de workflows.  
 
Debe permitirse guardar las versiones de los cambios en los workflows de forma que se 
conserve un histórico con los cambios en la definición del workflow del proceso.  
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3.3.7. Gestión de usuarios 
 
Realizará la gestión de los permisos de acceso a la aplicación por usuario y la asignación 
de un perfil. Es responsabilidad del gestor de cada workflow, la asignación de los perfiles y 
roles permitidos a cada acción o estado que lo definen. También realizará la definición de los 
permisos de acceso a los tipos de servicio, tipos de solicitud y procesos permitidos 
según el perfil del usuario. 
 
La asignación de perfiles a cada usuario se podrá realizar en uno de los dos niveles que se 
detallan, según se ajuste mejor a las funcionalidades de los mismos:  
 
 A través de la utilidad del directorio corporativo LDAP de la plataforma  
 A través de la gestión de perfiles de usuario propia de la aplicación 
 
3.3.7.1. Gestión de perfiles.  
 
La gestión de perfiles debe contemplar las siguientes funcionalidades: 
 
 Alta de perfil: Se definirá un perfil con su nombre y datos identificativos. 
 
 Asignación de usuarios a perfil: Se debe poder realizar la asignación de varios 
usuarios a un perfil.  
 
 Desasignación de usuarios a perfil: No se debe poder desasignar un usuario de un 
perfil si tiene solicitudes asignadas y pendientes de ejecución. Se deberá mostrar una 
lista con solicitudes afectadas si un usuario quiere ser desasignado como soporte al 
proceso de decisión. 
 
 Desactivación de perfil: No se debe poder desactivar un perfil con usuarios asignados 
o con peticiones en las cuales dicho perfil esté asignado. Se deberá mostrar una lista 
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con los usuarios y/o tareas asociadas a dicho perfil como soporte al proceso de 
desactivación. 
 
 Delegación de responsables. Un perfil puede delegar las responsabilidades de 
ejecución de una tarea a otro perfil o usuario. Para ello se dispondrá de una interfaz de 
usuario donde se pueda realizar esta delegación de poderes. Asimismo, también podrá 
permitirse la operación inversa, es decir, la restitución de poderes. La delegación de 
responsabilidad podrá realizarse independientemente para cada tipo de servicio que se 
ofrezca. Además, un tipo de servicio podrá no aceptar la delegación de poderes en su 
“modus operandi”. 
 
3.3.7.2. Gestión de usuarios.  
 
 Alta. Permiso de acceso de una persona al sistema. Cada persona tendrá asignado uno 
o más perfiles. 
 
 Asignación de perfiles a usuarios. A través de esta funcionalidad se podrá asignar a 
cada usuario uno o varios perfiles.  
 
 Desasignación de perfiles a usuarios. 
 
 Baja. La baja de un usuario, debe conllevar la desasignación de los perfiles a los cuales 
está asignado. La ejecución de esta funcionalidad debe estar supeditada a las 
condiciones de ejecución de la desasignación de usuarios por perfil. 
 
3.3.7.3. Rol supervisor.  
 
En cada flujo de trabajo el rol supervisor realizará las siguientes funciones para la gestión de las 
solicitudes: 
 
 Consulta de todas las solicitudes del tipo de servicio 
 Cancelación de la ejecución de un proceso 
 Reasignación de una tarea a otro usuario 
 Asignación de prioridades a las tareas 
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3.3.7.4. Rol ejecutor.  
 
Para cada tarea, existirá un rol ejecutor que será el responsable de su realización. Para 
cualquier solicitud, se debe disponer de las siguientes funcionalidades para este rol: 
 
 Se podrá escalar la realización de una tarea añadiendo el motivo de la acción, y su 
destinatario será el rol supervisor de dicha solicitud.  
 
 Devolución de una tarea al usuario del perfil que ha realizado la tarea previa, con el 
motivo de la devolución. El rol supervisor deberá estar informado de este hecho. 
 
3.3.8. Seguimiento de SLA’s de servicio 
 
El módulo de seguimiento de SLA’s (Acuerdos a nivel de servicio) de servicio deberá permitir 
dar soporte a las siguientes funcionalidades de seguimiento, para cada solicitud individualmente 
o para cada tipo de servicio: 
 
 Definir los indicadores a través de los cuales se medirán los niveles de cumplimiento 
de los diferentes servicios para cada tipo de proceso. Estos indicadores se definirán 
a nivel global de tipo de proceso o bien a nivel de tiempo que una tarea permanece en 
un estado para un tipo de proceso. Para cada uno de los indicadores se calcularán los 
tiempos medios de ejecución cada vez que finalice una solicitud del tipo de servicio 
correspondiente. 
 
 Realizar el seguimiento del cumplimiento de los indicadores que se definan como 
principales para la evaluación del grado de cumplimiento de los diferentes workflows 
(SLA’s). Por ejemplo, conocer por tipo de proceso y estado: 
o Tiempo previsto (medio) vs tiempo invertido (de ejecución) 
o Procesos finalizados según el workflow principal (sin incidencias) 
o Tiempos de ejecución de cada tarea por usuario y por proceso 
o Tiempos de cambio de estado 
o Procesos con tareas de finalización anómala (devolución o escalado) 
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 El sistema almacenará el histórico de los procesos realizados. Este histórico podrá 
ser asimismo consultado y ordenado por diferentes criterios tales como:  
o Usuarios que han participado 
o Servicio y tipo de proceso 
o Procesos por centro de coste 
o Niveles de cumplimiento de SLA’s 
o Fecha 
 
 Para el rol de supervisor, se podrá realizar el seguimiento a nivel de proceso y 
posteriormente entrar en el detalle de las tareas realizadas y pendientes de realizar del 
mismo. El código de colores aplicará igualmente a este rol, tanto a nivel tipo de proceso 
como a nivel solicitud individual. 
 
 Se debe contemplar que el cálculo del tiempo de ejecución de cada tarea se 
realizará en base al calendario laboral, por lo tanto se deberá definir un calendario en 
base al cual se realizarán lo cálculos. No debe contabilizar como tiempo de realización 
de una tarea los fines de semana o el horario no laboral. 
  
3.3.9. Gestión del inventario del catálogo 
 
La funcionalidad de inventario del catálogo debe facilitar dos objetivos básicos: 
 
 Carta de servicios: Mantenimiento de la información disponible de consultar en la carta 
de servicios. 
 Inventario de servicios: Mantenimiento de la información de gestión de los diferentes 
productos y servicios disponibles, a partir de los cuales se podrá realizar la provisión y 
gestión de los mismos. 
 
Se deberá disponer de una interfaz gráfica de usuario para poder actualizar toda la 
información correspondiente a ambas funcionalidades. Únicamente tendrán acceso a esta 
funcionalidad los administradores de cada servicio. 
 
Pág. 62                                 Aplicación de las tecnologías B2E para la mejora funcional de una empresa de telecomunicaciones 
 
Se plantea el siguiente ciclo de vida de los servicios y productos del catálogo. 
 
Disponible Reservado Asignado
Fuera 
de 
Servicio
 
Fig.3.3. Ciclo de vida de los servicios del catálogo 
 
 
3.3.9.1. Carta de servicios 
 
Esta funcionalidad, genérica para todos los servicios, incluirá como mínimo la siguiente 
información: 
 
 Descripción del servicio 
 Modalidades del servicio 
 Descripción de los productos asociados 
 Operaciones disponibles 
 Procedimientos de obtención y operación 
 Manuales de usuario 
 
Dicha información será visible por el usuario desde su interfaz de conexión y mantenible por el 
administrador del servicio con una interfaz gráfica de usuario. 
 
La gestión de tipos de servicios permitirá el alta de diferentes tipos de servicio, permitiendo 
asociarle los tipos de solicitudes que se podrán realizar sobre él.  
 
3.3.9.2. Catálogo de servicios 
 
Deberá soportar el inventario de los siguientes servicios: 
 
 Móviles (adicionalmente se tendrá un control de existencia y asignación) 
 Voz corporativa (adicionalmente se tendrá un control de existencia y ocupación) 
 Fax (adicionalmente se tendrá un control de existencia y ocupación) 
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 Gestión de salas (adicionalmente se tendrá un control de existencia y ocupación) 
 Material de oficina (categorizados por familias de productos) 
 Reprografía 
 Imprenta 
 Maquinaria de vending (adicionalmente se tendrá un control de existencia) 
 Equipos multifuncionales (adicionalmente se tendrá un control de existencia) 
 Flota de vehículos (lleva asociada la gestión de la flota de vehículos) 
 Gestión de archivos 
 Mensajería 
 Cartería 
 Viajes 
 Suscripciones (adicionalmente se tendrá un control de existencia) 
 Material auxiliar (adicionalmente se tendrá un control de existencia) 
 
Los datos correspondientes a este catálogo de servicios se recogerán en las pantallas de 
solicitud del servicio y se verán completados con otros datos económicos adicionales en el 
proceso de control de costes. Estos datos económicos se utilizarán para realizar la imputación 
de costes y el cálculo de los consumos mensuales por servicios que están operativos 
mensualmente, por ejemplo: renting de vehículos, suscripciones, alquiler de salas, etc. 
 
En el proceso de provisión de una solicitud, para aquellos tipos de servicios que requieran una 
gestión de la existencia de los recursos de dicho tipos, se incluirá el estado en reserva. Dicho 
estado representará el paso entre la asignación de un servicio en stock a un usuario y su 
confirmación de aceptación. 
 
 
3.3.10. Facturación y Consumos 
 
3.3.10.1. Importación de datos 
 
3.3.10.1.1. Configuración del sistema 
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El sistema dispondrá de una utilidad de carga de ficheros de facturas. Los ficheros que deberá 
tratar podrán tener diferentes formatos, con diferentes tipos de líneas. A través de una interfaz 
gráfica de usuario, se podrá configurar el aplicativo para poder definir para cada formato de 
entrada de ficheros como se estructura cada campo y en qué tabla y campo debe almacenarse 
la información. 
 
3.3.10.1.2. El proceso de carga  
 
El sistema recogerá el fichero y le asignará el proveedor al cual pertenece. Se realizará una 
primera validación de formato de los datos y otra para validar la coherencia de los mismos (por 
ejemplo: total de factura igual a la suma de líneas). El resultado de la validación mostrará los 
errores detectados y su nivel de importancia. Se permitirá al usuario la modificación de los 
mismos previamente al proceso de consolidación definitiva de la información. Alternativamente, 
el sistema dispondrá de un proceso manual para introducir la información de las facturas de 
forma manual. 
El sistema ha de ser capaz de almacenar diferentes formatos de detalle de facturas. En 
concreto, se podrá importar la facturación completa para telefonía móvil, voz corporativa y 
tarjetas de combustible. 
 
3.3.10.1.3. Consolidación de datos 
 
El sistema añadirá los datos del fichero ya validados sobre la estructura operativa de la base de 
datos, acompañándolo de un informe con los datos consolidados.  
 
3.3.10.2. Validación de la facturación 
 
3.3.10.2.1. Pre-facturación de consumos importados 
 
Para los tipos de servicios cuyo sistema de facturación se base en los consumos medidos por el 
proveedor, la aplicación deberá detectar de forma automática enlazar los conceptos de 
facturación recogidos en el fichero con los del sistema de provisión. Como resultado se 
proveerá un listado de la información que se ha conseguido relacionar, con totales, y otro con la 
información no relacionada. 
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3.3.10.2.2. Pre-facturación de consumos calculables 
 
Para los tipos de servicios cuya facturación se realice a partir de los servicios proveídos en 
“eServiciosEmpleado”, la aplicación recogerá la información del sistema de provisión y generará 
los conceptos y totales de facturación por proveedor. Se distinguen dos tipologías de consumos 
calculables:  
 
 por petición expresa (compra de material, mensajería, etc) 
 por imputación de cuota periódica (alquiler de espacio, renting, etc) 
 
Para ambos métodos de facturación, el sistema deberá permitir modificar la información de 
facturación de forma manual y añadir aquellos comentarios que se crean oportunos para la 
posterior gestión del pago de la factura. 
 
3.3.10.2.3. Proceso de cálculo de consumos 
 
De forma periódica y bajo petición, se realizará el proceso de cálculo de consumos por persona 
y centro de coste para cada tipo de servicio, período y forma de cálculo de los consumos. Este 
proceso proporcionará un listado con el resultado del mismo, y se generará la información de 
consumos disponible desde la opción de mis servicios del menú de consulta. 
 
Una vez se apruebe el contenido de la factura, ésta pasará a estado histórico y no podrá ser 
modificada. 
 
3.3.10.3. Consulta de la facturación y consumos 
 
3.3.10.3.1. Consulta de consumos 
 
De forma general, cada persona tendrá asignados unos servicios, por los cuales se podrá 
consultar los consumos que realiza de forma mensual. El detalle de la información de los 
consumos consultable dependerá del nivel de detalle que incorpore el fichero que proporcione 
el proveedor en su factura. Será diferente el detalle de consumo de móviles que para voz 
corporativa o tarjetas de combustible.  
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De la misma forma se podrá acceder esta información agregada por centro de coste. 
Adicionalmente, para el centro de coste estarán disponible los indicadores con el grado de 
cobertura del presupuesto asignado por tipo de servicio. 
 
3.3.10.3.2. Consulta de facturación 
 
Para el administrador del tipo de servicio estará disponible la funcionalidad de consulta de 
facturas históricas y de su detalle. La consulta se podrá realizar filtrando y ordenado las facturas 
por diferentes criterios (mes, tipo de servicio, etc). 
 
3.3.10.3.3. Extracción de información 
 
El fichero deberá permitir la posibilidad de exportar una o varias facturas en un fichero de 
formato previamente acordado (por ejemplo: Excel). 
 
 
3.3.11. Alarmas 
 
La funcionalidad de alarmas permitirá la detección de comportamientos no deseados en los 
consumos de servicios por parte de los usuarios. 
 
Se podrá definir los eventos que generarán alarmas de uso indebido. Estas alarmas estarán 
disponibles tanto para el usuario que las ha disparado y para su responsable y serán accesibles 
desde el inicio de la aplicación.  
 
Las alarmas se podrán definir tanto a nivel de la información recogida en los ficheros de 
facturación, como de los niveles de consumos recogidos de los procesos de provisión. 
 
El evento que dispare las alarmas será parametrizable a través de la aplicación. Por ejemplo: 
consumo de móvil superior a un límite, duración de la llamada superior a cierto período.  La 
información a partir de la cual se definan las alarmas estará disponible para el sistema a través 
de la carga de los ficheros de facturación. 
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3.3.12. Módulo de informes 
 
Se deberá construir una interfaz con la aplicación de DataWarehouse que extraiga los  datos 
relevantes de cada módulo. La aplicación de DataWarehouse se alimentará de datos como los 
tiempos medios de ejecución de los procesos, consumos por individuo y centro de coste, etc. 
En concreto, se deberán crear extractores para los siguientes módulos: 
 
 Inventarios 
 Consumos 
 Facturación 
 SLAs y Alarmas 
 
 
3.3.13. Modelo de procesos 
 
A continuación se describe de manera global, las acciones que conllevan la gestión de las 
solicitudes de servicios corporativos. 
 
3.3.13.1. Mapa de procesos 
 
El mapa de procesos contemplados es el siguiente: 
 
SERVICIO PROV. OPER. MANT. BAJA INV. FACT. CONTROL
Comunicaciones 
móviles 
SÍ SÍ SÍ SÍ SÍ SÍ SÍ 
Voz corporativa SÍ SÍ SÍ SÍ SÍ SÍ SÍ 
Fax SÍ SÍ SÍ SÍ SÍ SÍ SÍ 
Vídeo Conferencia  SÍ SÍ  SI   
Eq. multifuncionales  SÍ SÍ  SI   
Consumibles        
Material oficina SÍ    SÍ SÍ SÍ 
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SERVICIO PROV. OPER. MANT. BAJA INV. FACT. CONTROL 
Reprografía SÍ    SÍ SÍ SÍ 
Imprenta SÍ    SÍ SÍ SÍ 
Vending SÍ    SÍ SÍ SÍ 
Logística        
Cartería SÍ SÍ    SÍ SÍ 
Gestión 
archivos 
SÍ SÍ  SÍ SÍ SÍ SÍ 
Mensajería SÍ     SÍ SÍ 
Gestión de flotas SÍ SÍ(*) SÍ SÍ SÍ SÍ SÍ 
Viajes SÍ     SÍ SÍ 
Gestión de salas SÍ SÍ(*)  SÍ SÍ SÍ SÍ 
Catering SÍ     SÍ SÍ 
 
(*) – Tiene más de un proceso asociado 
 
3.3.13.2. Características comunes 
 
El siguiente esquema muestra los grandes bloques de los flujos de trabajo en los cuales 
podemos dividir los procesos de provisión, operación, mantenimiento y baja de los diferentes 
servicios. 
 
Solicitud de servicio
Tratamiento peticiones
Conformidad
 
Fig.3.4. Bloques básicos de un flujo de trabajo 
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3.3.13.3. Solicitud de servicio 
 
El proceso de solicitud de un servicio se compondrá de una parte genérica de solicitud de datos 
que será común a todos los servicios, y una parte específica para cada servicio en concreto.  
 
Para la solicitud de datos generales se requerirá la siguiente funcionalidad: 
 
 El usuario se identificará en el momento de realizar la autenticación en la aplicación. La 
autenticación se realizará contra la base de datos del directorio corporativo. 
 
 Al solicitar un formulario de petición de servicio, se recuperarán automáticamente a 
través del directorio corporativo con el nombre del usuario que ha accedido a la web los 
siguientes datos del usuario: Nombre de usuario, cargo, puesto de trabajo, nivel, centro 
de trabajo, autorizador, etc.  
 
 Para aquellos servicios que los requieran se solicitará la autorización de la solicitud por 
el responsable asociado al usuario para este tipo de servicio según el directorio 
corporativo.  
 
3.3.13.4. Asignación de tareas 
 
El proceso de asignación de tareas se iniciará con la autorización de la solicitud del servicio. Un 
operador del servicio con nivel de administrador deberá detectar la incidencia en la bandeja de 
entrada de su cola de actividades, y analizar los datos que se presentan en la orden para 
detectar posibles incoherencias. En este punto, la orden puede rechazarse.  
 
Si no existe ninguna incoherencia, el operador asignará la tarea a la cola de actividades 
aprobadas y pendientes de ser realizadas por el resto de operadores del área de conocimiento. 
 
Si existe alguna incoherencia, se le notificará al usuario el motivo de la devolución, pasándose 
el control al módulo de conformidad al servicio. 
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3.3.13.5. Tratamiento de peticiones 
 
Este bloque se gestionará específicamente para cada uno de los servicios definidos. El 
operador recibirá en su bandeja de entrada todas las peticiones a solucionar para cada tipo de 
servicio. 
 
De forma genérica se permitirá la finalización de cualquier tratamiento de peticiones de forma 
excepcional, informándose al usuario de los motivos por los cuales se cancela la petición del 
servicio, y pasándose el control al módulo de conformidad al servicio. 
 
3.3.13.6. Conformidad al servicio 
 
Para cualquier servicio solicitado, el usuario recibirá en su bandeja de entrada la confirmación 
de la realización del servicio solicitado. 
 
El usuario dispondrá de un tiempo máximo para confirmar que el servicio se ha realizado de 
forma correcta, o bien para realizar las acciones necesarias para solucionar las causas del 
rechazo de la aprobación.  
 
Si pasado el tiempo considerado máximo de respuesta a la devolución, no se recibe respuesta, 
la petición pasará automáticamente a estado finalizada. 
 
 
3.3.14. Perfiles 
 
Para cada uno de los perfiles, se deberá poder dar el permiso para acceder los datos que se 
consideren oportunos para cada uno de ellos, así como a los procesos pertinentes. Los perfiles 
de los actores que utilizarán la herramienta serán los siguientes: 
 
 Usuarios 
o Solicitante 
o Autorizador 
o Responsable de cuenta 
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 Administradores 
 Operadores 
 
3.3.15. Migración 
 
Para la correcta puesta en marcha del sistema se requerirá la migración de los siguientes datos 
disponibles en el sistema actual para: 
 
 Catálogo de material 
 Vehículos 
 Móviles 
 Equipos multifuncionales 
 Tarjetas de combustible 
 Tarjetas de vending 
 
Además, también se deberán prever la interfaces para realizar la importación y réplica periódica 
de los datos de los usuarios (personas) disponible en SAP (módulo de recursos humanos) . 
 
Pág. 72                                 Aplicación de las tecnologías B2E para la mejora funcional de una empresa de telecomunicaciones 
 
Aplicación de las tecnologías B2E para la mejora funcional de una empresa de telecomunicaciones Pág. 73 
 
4. Análisis Técnico de la Solución 
 
En un primer análisis de los requerimientos a cumplir por la aplicación “eServiciosEmpleado” se 
deducen unas conclusiones básicas que nos hacen vislumbrar lo que supondrá 
conceptualmente una solución global de este tipo. Un listado de las características principales 
de una aplicación de este tipo se podría resumir en: 
 
 Elevado número de servicios que se deben construir. Cada servicio tiene características 
especiales que no permite la abstracción de su modelo de datos o funcionamiento, por lo 
que se debería desarrollar cada una por separado. 
 
 La explotación de estos servicios supondrá el uso masivo de los mismos en la 
organización, ya que son accesibles por todos los usuarios de la empresa y darán 
respuesta a sus necesidades de servicio diarias. Esto significa que las aplicaciones 
serán revisadas en detalle por los usuarios y que su mantenimiento será continuo. Un 
cambio genérico supone repetir la misma acción por cada servicio.  
 
 Las necesidades futuras de nuevos servicios se cubrirían mediante desarrollos basados 
en un estándar probado y mediante la utilización de una herramienta tipo Wizard en vez 
de desarrollos específicos.  
 
Atendiendo a estas razones se optó desde un principio por desechar la idea de múltiples 
desarrollos independientes entre sí, y el primer objetivo fue aprovechar las características 
comunes para poder ofrecer una solución, en la medida de lo posible, generalista, estándar y 
reaprovechable. De este análisis previo se concluyó que la solución ideal del problema debería 
ser una solución modular, reutilizable, que supiera hacer uso de los recursos existentes en la 
empresa, y que tuviera un módulo central común genérico para todos los servicios. Éste módulo 
sería el encargado de conglomerar los componentes comunes y específicos de los servicios, 
además de proveer una herramienta para la creación de dichos servicios: nos estamos 
refiriendo a la idea de “Wizard”.  
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4.1. Wizard 
 
Conceptualmente, la idea de Wizard es fácil de comprender y de visualizar. Se trata de una 
herramienta que posibilitará la generación de los servicios requeridos por 
“eServiciosEmpleado”. No se desarrollarán los servicios como aplicaciones independientes, se 
desarrollará una única aplicación que estará capacitada para generar las aplicaciones 
específicas requeridas por el usuario de “eServiciosEmpleado”. Desde una consola de 
administración se dará la oportunidad de crear, modificar o dar de baja los servicios existentes.  
 
Por ejemplo, en el caso de la creación del servicio de telefonía móvil, además de los datos 
genéricos, el usuario del Wizard deberá elegir los datos que necesite para la gestión de su 
servicio. Deberá crear un campo “Tipo de Servicio”, que será del tipo listado, y al que le irá 
asignando los “keywords” necesarios para la gestión del servicio (“permanente”, “temporal”, 
“reasignación”). El usuario final, al acceder a la página de solicitudes de telefonía móvil, deberá 
elegir un valor en un desplegable con dichos valores.  
 
Aunque entendemos que el esfuerzo de desarrollo inicial será más elevado, consideramos que 
los beneficios para la administración diaria y las posibilidades de extensión futuras hacen que 
este modelo se justifique por sí sólo.  
 
A priori, se podrían identificar varias ventajas: 
 
 En cuanto a filosofía de desarrollo, al tener un constructor de aplicaciones, se optimiza el 
resultado final si lo comparáramos con el esfuerzo que supondría el realizar los 
desarrollos independientemente. Se considera que la pérdida en flexibilidad se suple de 
lejos con la facilidad de mantenimiento y de creación que aporta una solución de este 
tipo.  
 
 El mantenimiento de los servicios puede ser realizado con mayor agilidad, sobre todo 
cuando se trate de un cambio que se haya de modificar globalmente. 
 
 El mantenimiento de los desarrollos queda centralizado únicamente en el constructor. 
Para cada servicio el código será el mismo, lo único que cambiará entre los diferentes 
servicios será la parametrización. 
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4.2. Modularización y reusabilidad 
 
Desde los comienzos del proyecto de creación de la intranet corporativa de la empresa se 
abordó la necesidad de plantear soluciones abiertas, modulares y reutilizables. El presente 
análisis técnico parte de la necesidad imperiosa de reaprovechar los recursos y soluciones 
existentes en la compañía, con objeto de llegar en fechas y presupuestos. Entre los módulos a 
reutilizar destacamos por su importancia los siguientes: 
 
 Plataforma de desarrollo basado en J2EE. 
 Módulos principales de arquitectura como son: Directorio Corporativo, Módulo de 
comunicación y logs, Portal Framework y Workflow. 
 Reutilización de componentes ya desarrollados dentro de otros módulos como es la 
Bandeja de Solicitudes o Herramienta de Gestión de Formularios de la Web de Servicios 
Personales.  
 
Siguiendo con esta visión, el objetivo final ha sido pensar en los requerimientos del análisis 
funcional como un agregado de funcionalidades modularizables y reutilizables. A partir de la 
nueva aplicación, se irán agregando nuevas funcionalidades, nuevos módulos que ejecuten el 
resto de requerimientos que puedan surgir en un futuro. De esta manera se construye un 
sistema abierto, reutilizable y extensible.  
 
Con esta modularización, la agregación de nuevas funcionalidades a la plataforma tecnológica 
corporativa no supone más que el desarrollo del módulo de acceso al sistema y las páginas de 
visualización. Se considera importante cara a extensiones en el futuro.  
 
Se han identificado los siguientes módulos, además del de gestión de servicios: 
 
 Módulo de gestión de usuarios, perfiles y roles: Este módulo ofrecerá aquellas 
funcionalidades propias de la aplicación de Servicios Generales que no puedan ser 
prestadas por el Directorio Corporativo. Mediante este módulo será posible mantener el 
control de permisos de acceso a las deferentes secciones del sistema, agrupar a los 
usuarios en función del perfil que tienen y el rol que cumplen en los procesos. 
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 Inventarios: Son parte integrante de los servicios, pero se han diseñado como entes 
independientes para poder aprovechar su reutilización y poder abstraer la generación de 
servicios.  
 
 Workflow: se da una herramienta genérica para poder asignar flujos de trabajo a los 
servicios diseñados en el Wizard. Esta herramienta genérica será parametrizable de 
forma que queden cubiertos todos los requerimientos para cada caso. 
 
 Módulo de facturación y consumos: este módulo cubre todas las funcionalidades de 
facturación. Mediante el mismo se asignarán facturaciones a tipos de servicio, se harán 
las importaciones de facturaciones externas, cálculos de uso y páginas de visualización, 
etc... 
 
 Módulo de alarmas y seguimiento de SLA’s: este módulo añadirá una funcionalidad 
extra al Wizard, la posibilidad de añadir tiempos a los procesos de “eServiciosEmpleado” 
para proceder luego al seguimiento del funcionamiento del servicio. 
 
 Módulo de explotación de servicios: Es el módulo que construye las páginas para los 
usuarios finales. Hacen uso de todos los módulos anteriores para construir la aplicación 
final, mediante la inclusión de portlets (componentes modulares en los que se divide una 
página) con funcionalidades específicas en la aplicación final basados en las 
características de cada usuario. 
 
4.3. Funcionamiento de la aplicación “eServiciosEmpleado” 
 
En el presente apartado se especifica con un mayor nivel de detalle el funcionamiento de la 
aplicación desde el punto de vista de usuario final, administración y de gestión. Se narra la 
utilización de la herramienta tanto para el usuario final, como para los administradores y los 
usuarios encargados de la creación de aplicaciones.  
 
El sistema “eServiciosEmpleado” se ha dividido en dos aplicaciones diferenciadas pero 
relacionadas entre sí, además de los módulos de soporte que prestan sus funcionalidades 
(módulo de Workflow, Directorio corporativo, Módulo de Inventarios,...):  
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 Aplicación de Explotación de Servicios: que engloba visualización y funcionamiento 
del sistema para usuarios finales (este usuario será el genérico de la compañía que 
hace uso de la herramienta y el usuario de “eServiciosEmpleado” que opera con los 
servicios). 
 
 Aplicación de Gestión de Servicios: que permitirá a los usuarios encargados del 
mantenimiento y la gestión de “eServiciosEmpleado”  gestionar los servicios existentes y 
crear nuevos a partir de herramientas que guiarán al usuario en el proceso.  
 
Estas aplicaciones se desarrollarán en forma de módulos independientes que permitirán la 
creación y gestión de cualquier tipo de servicio. 
4.3.1. Aplicación de explotación de servicios 
 
 
Fig.4.1. Estructura de páginas para la aplicación de explotación de servicios 
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Pág. 78                                 Aplicación de las tecnologías B2E para la mejora funcional de una empresa de telecomunicaciones 
 
 
 
4.3.1.1. Estructura de páginas 
 
Se accederá a “eServiciosEmpleado” desde la Intranet corporativa de la empresa, dándose de 
alta como usuario y haciendo clic sobre el enlace de “Servicios Generales del Empleado”. 
 
La aplicación “eServiciosEmpleado” mostrará en el portlet izquierdo (menú lateral izquierdo) un 
listado con los servicios disponibles en ese momento (Carta de Servicios). El portlet central 
quedará dividido en dos áreas verticales. La primera mostrará “Mis Servicios”, la segunda 
mostrará la “Bandeja de Solicitudes” ( lista de tareas ). 
 
 
 
Fig.4.2. Estructura de la página principal de “eServiciosEmpleado” 
 
 
 
 
 
 
 
Listado de 
servicios 
disponbles 
Servicios Generales del Empleado 
Mis servicios Bandeja solicitudes 
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4.3.1.1.1. Listado de servicios disponibles 
 
En el portlet izquierdo el usuario sólo verá los servicios sobre los cuales tiene acceso, y 
accederá a la página de detalle haciendo clic en el literal. La página de detalle mostrará las 
siguientes secciones: 
 
 La descripción del servicio 
 Las características del servicio 
 Procedimiento de solicitud 
 Hipervínculo de acceso al manual de usuario 
 Preguntas más frecuentes 
 Enlaces a cada uno de los procesos que están asociados al servicio (provisión, 
operación, mantenimiento o baja). 
 
La página mostrará primero los titulares de cada sección y a continuación las secciones 
desarrolladas. Mediante anclas será posible desplazarse a cada sección y volver al inicio. 
 
Cada uno de los enlaces a los procesos asociados al servicio conducirá al usuario a una página 
con un formulario de solicitud del servicio. En caso de que el servicio tenga asociado un 
inventario, el formulario dispondrá de un enlace que permitirá al usuario seleccionar o visualizar 
los datos que necesite. Una vez completado el formulario el usuario enviará la solicitud con lo 
que pondrá en marcha el proceso de workflow correspondiente. 
 
 
Fig.4.3. Solicitud de un nuevo Servicio 
 
Homepage Tu entorno  
de  trabajo 
Servicios 
Generales 
Provisión 
Operación 
Mantenimiento 
Baja 
Formulario de solicitud Inventario (si se necesita) 
Confirmación de la solicitud. 
Lanzamiento del workflow 
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El formulario de solicitud estará estructurado en tres partes diferenciadas: 
 
 Datos Generales 
Datos que obtiene el sistema directamente y que mostrará en campos de texto que 
pueden ser editados (para el caso en el que la solicitud la realice una persona en 
nombre de otra). 
o Nombre del usuario 
o Centro de coste al que pertenece 
o Fecha del día 
 
 Datos específicos al servicio que se solicita 
Datos que el usuario debe rellenar para poder solicitar la petición de servicio. Los 
campos serán de tipo numérico, texto simple, área de texto, fecha, lista de valores o 
inventario.  
 
En el momento de la definición del servicio, se especificará el tipo de campo y si lo ha de 
rellenar el solicitante o no.  
 
 Datos de Inventario 
 
Aquellos servicios que tengan asociado un inventario a la solicitud permitirán la 
introducción en campos de un formulario de los datos iniciales de entrada al inventario 
que permitan acotar la búsqueda y comprobar la disponibilidad. Una vez el usuario haya 
seleccionado el recurso que quiera solicitar, el inventario devolverá al formulario de 
solicitud los datos correspondientes. 
 
Una vez completado el formulario se almacenarán los datos de la solicitud y se lanzará 
el workflow correspondiente.  
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4.3.1.1.2. Mis Servicios 
 
El portlet mostrará un listado con los nombres del servicio en ejecución para el usuario 
conectado (le acompañarán los costes de operación de cada uno con periodo mensual y el 
acumulado anual).  
 
Los servicios aparecerán ordenados primero por clasificación de servicio (continuo o puntual), 
por el servicio en sí mismo, y en orden cronológico mostrando el último solicitado en primer 
lugar. 
 
Haciendo clic sobre el nombre del servicio será posible acceder a un detalle del servicio con los 
consumos y costes generados. En este detalle será posible conocer el estado  en el que se 
encuentra (para aquellos que estén en trámite junto con los comentarios introducidos por los 
diferentes implicados en el proceso de validación o aprobación del servicio). 
 
Vista para los responsables de los centros de coste 
 
Existirá una vista especial para los responsables de cada centro de coste a la cual se accederá 
mediante un enlace solo visible para estos usuarios. Este enlace conducirá a una página que 
mostrará los servicios del centro de coste al que pertenece junto con el usuario que lo ha 
solicitado y el coste del servicio. Los servicios aparecerán ordenados por tipo de servicio. Se 
mostrarán para cada tipo ordenados por su estado (incompleto, completo) y en orden 
cronológico.  
 
Haciendo clic sobre uno de ellos se accederá al detalle individual de consumos. Este detalle 
individual será el mismo que visualicen los usuarios que lanzaron el servicio.  
 
Desde esta vista, se tendrá acceso a las páginas de control y seguimiento, en las cuales el 
responsable del Centro de Coste podrá introducir el presupuesto asignado por cada tipo de 
servicio (y el total por centro de coste, se dará una funcionalidad que sume todas las 
asignaciones para que el total cuadre con la suma de los parciales). 
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4.3.1.1.3. Bandeja de solicitudes 
 
La bandeja de solicitudes mostrará en un listado las tareas pendientes de realizar y un enlace al 
histórico de tareas realizadas. El histórico de tareas constará de seis meses de tareas por cada 
tipo de servicio.  
 
Se ordenarán las tareas por: 
 
 Perfil /rol (si el usuario tienen más de un perfil o rol) 
 Tipo de servicio (continuos o puntuales) y servicio 
 Prioridad (sólo para los operadores de “eServiciosEmpleado”) 
 Fecha 
 
Para cada tarea del listado se mostrará el nombre de la tarea a realizar y la fecha de asignación 
de la tarea. Haciendo clic sobre la tarea se accederá a una página en la que se visualizará un 
texto estándar en la que se describe la tarea a realizar, un formulario que permitirá introducir los 
datos necesarios y con un campo comentarios. La página, además, dispondrá de dos botones 
de decisión (completado o denegado). 
 
Cuando el usuario haya completado la tarea que se le ha asignado, hará clic sobre el botón 
completado y automáticamente el workflow pasará a su siguiente estado. El usuario encargado 
de la siguiente tarea podrá visualizar el campo comentarios acompañando al texto estándar de 
la solicitud de tarea. 
 
En caso de no poder realizar la tarea por los motivos que sea (solicitud denegada, falta de 
información, falta de unidades, etc) el usuario rellenará el campo comentarios con los motivos 
del rechazo. Una vez haya acabado hará clic sobre el botón denegar y automáticamente se 
enviará un e-mail al solicitante con el texto introducido en el campo comentarios. 
 
Funcionalidades específicas para los usuarios de “eServiciosEmpleado” 
 
El usuario administrador de “eServiciosEmpleado” (superusuario) tendrá funcionalidades extra 
para la gestión de los servicios.  
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 Podrá tomar el lugar de cualquier perfil en el WF para poder aprobar o denegar cualquier 
etapa del WF. 
 Cuando le llegue el WF podrá asignarle la categoría de prioritario o no para que los 
operadores asignados le den mayor importancia.  
 
 
4.3.2. Aplicación de gestión de servicios (Wizard) 
 
Esta aplicación proporcionará al administrador de “eServiciosEmpleado” una interfaz tipo 
Wizard para crear, modificar o dar de baja un servicio. Se considera una estructura formada por 
una área de gestión de servicios que incorpora como funcionalidades la posibilidad de crear, 
modificar, dar de baja o eliminar definitivamente un servicio. 
 
 
Fig.4.4. Mapa de la aplicación de Gestión de Servicios. 
 
Se mostrarán, en forma de listado, aquellos servicios dados de alta en ese momento mostrando 
nombre, la descripción y un indicador que indique si el servicio está siendo utilizado en ese 
momento. Se mostrará, además, un enlace a la aplicación de creación de un nuevo servicio. 
 
Para cada servicio del listado existirá la posibilidad de modificarlo o darlo de baja. En caso de 
modificación el servicio actual se dará de baja automáticamente y se creará una copia exacta 
del servicio que será modificable. De esta forma se mantendrá un histórico de servicios creados 
y sus modificaciones. Una vez el servicio haya sido modificado la nueva versión se dará de alta 
pasando a ser la disponible para los usuarios.  
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En caso de que se desee crear o modificar un servicio se accederá a la subaplicación de 
creación o modificación de servicios. En el caso de dar de baja un servicio existente, éste 
desaparecerá del listado de servicios disponibles y será mostrado por la subaplicación de 
gestión de servicios dados de baja desde la que es posible modificar, volver a dar de alta o 
eliminar definitivamente el servicio. Desde esta vista será posible ver el histórico de versiones 
de servicios utilizados. 
 
4.3.2.1. Creación o modificación de servicios 
 
La creación o modificación de un servicio se realizará mediante el “Wizard” (secuencia guiada 
de introducción y selección de datos) que guiará al usuario en el proceso de creación o 
modificación y permitirá asignar o eliminar al servicio todos aquellos campos y workflows 
necesarios para su correcto funcionamiento. 
 
4.3.2.1.1. Creación de un nuevo servicio 
 
La secuencia de creación de un nuevo servicio será la siguiente: 
 
1. Datos de identificación del usuario y de control:  
Al mostrar el formulario de solicitud al usuario final, el wizard cargará directamente una serie 
de campos que permitirán identificar al usuario, su centro de coste, sus permisos y fijar la 
fecha de creación o modificación del servicio. Los campos de identificación del usuario 
podrán ser modificados por el usuario que solicite el servicio. 
 
2. Introducción de datos generales del servicio:  
El “Wizard” mostrará en forma de formulario aquellos campos que son considerados como 
generales y que permiten clasificar el servicio y aseguran su correcta identificación.  
Los campos generales serán: 
 
Nombre del campo Tipo de dato ¿Opcional? Comentarios 
Nombre del servicio Texto No 
Nombre del servicio que se utilizará en el momento de 
mostrar los listados de servicios y como titular en las 
páginas. 
Descripción del servicio Texto No  
Procedimiento de solicitud Texto No  
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Tipo de servicio Radio button No Valores posibles: continuo / puntual 
Status Radio button No 
Valores posibles: alta / baja. Los servicios dados de 
alta serán los que se mostrarán en la aplicación de 
explotación 
Introducción de manuales 
de usuario. 
Attachment 
(Archivo adjunto) 
Sí Documento adjunto en formato PDF 
Preguntas más frecuentes 
(FAQs) 
Texto Sí 
Puede llegar a haber n valores para este campo. Será 
necesario conocer si hay pregunta y respuesta. 
Ayuda 
Attachment 
(Archivo adjunto) 
Sí Documento adjunto con en formato PDF 
 
 
 
3. Introducción de datos específicos del servicio:  
 
Mediante el wizard el administrador podrá definir los campos necesarios para el correcto 
funcionamiento de todos los procesos asociados al servicio (provisión, operación, 
mantenimiento y baja).  
Para añadir un campo específico al servicio el usuario creador del servicio seleccionará 
inicialmente de que tipo de campo se trata y rellenará una serie de atributos propios del 
campo. Dispondrá de las siguientes opciones: 
 
 Dato de tipo numérico 
 
Este tipo de dato dispondrá de los siguientes atributos: 
 
o Nombre del Campo. Literal que aparecerá en el formulario de la solicitud 
o Obligatorio. Se deberá especificar si el campo es obligatorio o no 
o Editable. Se deberá especificar si el campo va a ser editable o mostrará un valor 
por defecto. 
o Valor por defecto. En el caso de que se desee poner un valor por defecto. 
 
 Dato de tipo fecha 
 
El tipo de dato fecha tendrá los siguientes atributos: 
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o Nombre del campo 
o Obligatorio 
o Editable 
o Valor por defecto 
o Calendario. En el caso de que se desee añadir un pequeño calendario que 
facilite la selección. 
 
 Dato de tipo Texto simple 
 
El tipo de dato texto simple tendrá los siguientes atributos 
 
o Nombre del campo 
o Obligatorio 
o Editable 
o Valor por defecto 
o Longitud máxima del campo. Se deberá especificar siempre la longitud máxima 
del campo quedando limitada al máximo número de caracteres que permite el 
almacenamiento en base de datos utilizando el tipo de campo “varchar2”. 
 
 Dato de tipo Área de texto 
 
Los atributos disponibles para este tipo de dato son: 
 
o Nombre del campo 
o Obligatorio 
o Editable 
o Valor por defecto 
o Longitud máxima del campo. 
o Número de filas. Número de filas que mostrará el área de texto que se visualizará 
en el formulario. 
o Numero de columnas. Número de columnas que mostrará el área de texto que se 
visualizará en el formulario 
 
 Dato de tipo Listado simple 
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Se creará un listado de datos del tipo “Dato de tipo Texto simple”. Se creará el tipo de 
dato listado y a continuación se crearán las “palabras clave” asociadas a este listado y 
su identificador. En la aplicación se mostrarán estas palabras como listas desplegables 
elegibles. Los atributos para este tipo de dato serán los siguientes: 
 
o Nombre del listado 
o Obligatorio 
 
 Módulo externo de Inventario 
 
El usuario seleccionará de un listado de inventarios disponibles el que desea añadir al 
formulario de solicitud del servicio. 
 
La aplicación por lo tanto quedará enlazada al inventario, y los datos de este inventario 
se podrán acceder desde el módulo de explotación de este servicio.  
 
 Módulo externo de facturación 
 
El usuario seleccionará de una lista desplegable el submódulo de facturación asociable 
al servicio que se está creando. Por submódulos se entienden las aplicaciones de 
facturación de los consumos importados (telefonía móvil, telefonía fija, viajes, servicio de 
catering y tarjeta de combustible) o la aplicación genérica para el cálculo de la 
facturación por consumos calculables.  
En cada caso, el submódulo asociado se encargará de introducir los campos en el 
modelo de datos que requiera el servicio para su correcto funcionamiento. 
 
Asimismo, se dará la posibilidad de eliminar o modificar un campo de los creados mediante 
este wizard.  
 
4. Introducción de datos para el workflow:  
 
En este punto del wizard el usuario creador del servicio debe definir uno a uno los diferentes 
procesos de Workflow que quiere asociar al servicio. 
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Los pasos a realizar para definir un nuevo proceso asociado al servicio serán: 
 
1. Asignar un nombre al proceso, por ejemplo: solicitud, operación, baja, mantenimiento... 
2. Seleccionar el modelo de workflow que se desea para este proceso. 
3. Cumplimentar aquellos campos que son necesarios para el correcto funcionamiento del 
modelo de workflow seleccionado. Se incluyen en este paso la selección de los perfiles y 
roles que participarán en cada estado o paso del proceso junto con los textos y literales 
necesarios para el envío de notificaciones o tareas a la bandeja de solicitudes. 
4. Seleccionar aquellos campos del modelo de datos del servicio que serán asociados a 
este proceso. Se presentará un listado con todos los campos definidos y será posible 
seleccionar tantos como sea necesarios. 
 
Este apartado se considera vital, ya que es el momento clave en el que se consigue 
abstraer la definición de workflow del servicio en si mismo.  
 
5. Parametrización de SLAs y alarmas 
 
En el módulo externo de SLA’s y Alarmas el usuario creador del servicio podrá definir para 
cada proceso los tiempos máximos, mínimos y valores máximos de ciertos campos sobre 
los que desee mantener un control y realizar su seguimiento en cada solicitud de servicio.  
 
Se permitirá la asignación de valores al usuario responsable de la creación del servicio 
mediante una consola, en la que podrá gestionar los valores predefinidos en la creación de 
la aplicación.  
 
Se propone la definición de una SLA y una alarma por cada servicio, aunque el sistema se 
dejará preparado para una futura extensión.  
 
 
4.3.2.1.2. Modificación de un servicio 
 
La modificación de un servicio existente consistirá en dar de baja el servicio existente, realizar 
una copia del servicio y acceder al “wizard”, en el que se recuperarán los datos del servicio. 
Será posible editar aquellos campos específicos definidos para el servicio que se está 
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modificando. Se podrán modificar todos los atributos de un campo excepto el tipo de dato que 
se trata, eliminar campos existentes o crear nuevos campos.  
 
Se dará la posibilidad de modificar la selección realizada para los workflows y añadir nuevos 
procesos de workflow o suprimir aquellos previamente seleccionados para el servicio 
(únicamente si no están siendo utilizados en ese momento). 
 
4.3.2.2. Mantenimiento de servicios dados de baja 
 
La gestión de aquellos servicios dados de baja permitirá la modificación mediante “wizard” de 
un servicio, volver a dar de alta el servicio o eliminarlo definitivamente. Se mostrará un listado 
con todos los servicios que están en un estado de baja en el momento del acceso a la 
subaplicación. La presentación de los datos será la misma que para la gestión de servicios 
dados de alta con la única diferencia de las funcionalidades que permiten una y otra vista. Un 
servicio eliminado ya no podrá recuperase. 
 
4.3.3. Módulo de gestión de usuarios, perfiles y roles 
 
Se accederá al módulo de gestión de usuarios, perfiles y roles desde la página principal de la 
aplicación de Gestión de Servicios.  
La gestión de usuarios, perfiles y roles se realizará íntegramente desde el módulo de usuarios y 
servicios de la plataforma tecnológica corporativa. Desde el módulo de gestión de usuarios, 
perfiles y roles propio de “eServiciosEmpleado” podrá consultarse la información pertinente a 
Servicios Generales sobre los usuarios y sus permisos de acceso a la aplicación. Se facilitará 
un enlace a la  aplicación de gestión propia plataforma tecnológica corporativa para facilitar los 
posibles cambios que se desee realizar.  
NOTA: Únicamente podrán realizar cambios en el directorio Corporativo aquellos usuarios con 
la autorización necesaria. 
Será posible la asignación de usuarios a los diferentes perfiles y roles, la modificación de éstos 
y la baja o eliminación de un perfil o rol que deje de utilizarse. 
 
El sistema “eServiciosEmpleado” utilizará los perfiles para catalogar grupos de usuarios que 
comparten los mismos privilegios en la compañía. En cambio, los roles serán utilizados para 
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conceder autorizaciones de validación o ejecución de los procesos definidos para los diferentes 
servicios. 
 
4.3.4. Aplicación de gestión de workflow 
 
Para garantizar un correcto funcionamiento del workflow el usuario administrador de 
“eServiciosEmpleado” dispondrá de una aplicación de gestión integrada con el módulo de 
workflow cuya funcionalidad le permitirá la gestión de las asignaciones de roles a los procesos 
de workflow, acceder a un proceso de workflow en concreto, ver en que estado se encuentra y 
tomar la decisión en lugar de la persona asignada.  
 
La aplicación estará estructurada en dos páginas a las que se accederá desde la consola de 
administración de Servicios. La primera mostrará un listado con todos los servicios y sus 
procesos asociados. Haciendo clic sobre uno de los procesos asociados se accederá a un 
segundo listado que mostrará todos los workflows que están en ejecución para ese proceso. 
Este listado mostrará: 
 
 Usuario que ha lanzado el proceso 
 Fecha de lanzamiento del workflow 
 Estado en el que se encuentra 
 Fecha en la que se ha producido el último cambio de estado 
 Usuario responsable del estado en el que se encuentra 
 
El administrador, haciendo clic sobre el workflow que desee accederá al detalle de la tarea y 
podrá validar o aceptar de forma que cambie de estado. 
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Listado de servicios y procesos
asociados a cada uno
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Enlace a la asignación de roles o grupos
a los procesos de workflow
Pop up
 
Fig.4.5. Mapa de la aplicación de Gestión de Workflows. 
 
Como ejemplo de modelo de workflow se presenta el siguiente proceso en el que participan 
usuarios finales de la compañía, aprobadores de las solicitudes (del centro de coste al que 
pertenece el usuario que realiza la solicitud), usuarios del departamento encargado de prestar el 
servicio y proveedores externos. 
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Fig.4.6. Ejemplo de modelo de workflow aplicable 
  
4.3.5. Módulo de inventarios 
 
Este módulo proveerá de un inventario específico a cada servicio que lo necesite. La 
construcción de un módulo común estará sujeta al posterior análisis de cada inventario. El 
funcionamiento de un inventario asociado a un servicio consistirá en mostrar un listado con 
todos los recursos disponibles a partir de unos datos (inputs) introducidos previamente desde la 
aplicación de solicitud de un servicio. El usuario podrá seleccionar aquel que le interese 
quedando almacenada su solicitud en el modelo de datos propio del módulo y siendo accesible 
para el resto de módulos que lo necesiten. 
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Desde la aplicación de administración se gestionarán los recursos de cada inventario pudiendo 
conocer su estado en cada momento, añadir nuevos, modificar los existentes y eliminar 
aquellos que ya no se necesiten. 
 
4.3.6. Módulo de facturación y consumos 
 
El módulo de facturación y consumos estará formado por una parte por submódulos para el 
cálculo de la facturación y los consumos de los servicios prestados por proveedores externos y 
por otra parte por un submódulo común al resto de servicios para el cálculo de la facturación por 
horas o unidades consumidas. 
 
Los diferentes submódulos para el cálculo de la facturación y los consumos de servicios 
prestados por proveedores externos dispondrán de dos aplicaciones diferenciadas: 
 
 Una aplicación para el cálculo de la facturación por servicios prestados (provisión, 
operación, mantenimiento o baja).  
 Una aplicación para el cálculo de los consumos por usuario y centro de coste.  
 
Estas aplicaciones a partir de las cargas periódicas de las facturas de cada uno de los servicios, 
permitirá la generación de la presentación para “Mis Servicios” de las facturas y calculará los 
totales mensuales, semestrales y anuales. Así mismo gestionará la visualización de consumos 
por parte de los centros de coste permitiendo su ordenación por servicio y usuario. 
 
El submódulo  de facturación de servicios prestados internamente calculará a partir de los 
precios fijados o el coste horario asociado a cada recurso la facturación total que corresponde 
imputar al usuario y a su centro de coste. Para aquellos datos introducidos directamente sobre 
este submódulo se facilitará una interfaz que permita la introducción de nuevos datos, su 
modificación o eliminación. Los datos obtenidos de la integración con inventarios se gestionaran 
desde su propia la propia aplicación de gestión del inventario. 
 
4.3.6.1. Importación de facturas sobre consumos y servicios prestados por 
proveedores externos 
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Se gestionará la importación de la información referente a la prestación de servicios y a los 
consumos para cada uno de los cinco servicios que tienen un consumo periódico asociado 
(telefonía móvil, telefonía fija, viajes, tarjetas de combustible y servicios de catering). Se 
desarrollará una aplicación de carga por cada uno de estos cinco servicios. Cada una de estas 
aplicaciones dispondrá de una interfaz gráfica desde la cual será posible la configuración del 
proceso de importación, la gestión de los errores encontrados y la posible modificación de los 
datos que permitan su consolidación definitiva. 
 
4.3.6.2. Validación de la facturación 
 
Una aplicación del módulo de facturación realizará la asociación de elementos comunes para 
los datos introducidos en las cargas periódicas y realizará los cálculos necesarios para que 
posteriormente los datos resultantes puedan ser tratados por la aplicación de explotación de 
servicios.  
 
 
4.3.6.3. Consulta de la facturación y consumos 
 
La aplicación de explotación de servicios visualizará en el nivel “Mis Servicios” los datos 
obtenidos del módulo de facturación y consumos en forma de listado de servicios. La 
visualización estará personalizada en base al perfil o rol que tenga el usuario que realice la 
solicitud. 
 
La visualización del detalle de consumos (a la cual se accederá haciendo clic sobre uno de los 
servicios), dependerá de los datos importados del tipo de servicio que se esté consultando. 
Para el resto de servicios la visualización del detalle será común. 
 
El usuario administrador podrá visualizar un listado de facturas históricas y ordenarlo por tipo de 
servicio o fecha. El módulo de facturación y consumos permitirá la exportación de datos al 
formato CSV. 
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4.3.7. Módulo de SLAs y alarmas 
 
El módulo de SLAs y alarmas realizará el seguimiento de los procesos lanzados para cada 
servicio. Este módulo controlará, a partir de los valores introducidos en la consola de 
administración de SLA’s y alarmas, los tiempos de ejecución de cada servicio y el uso (o abuso) 
de los servicios.  
 
Un proceso analizará estos valores y generará una pantalla de visualización en donde poder 
monitorizar los valores que hubieran salido de rango. Se mostrará para cada tipo de servicio y 
estado: 
 
 Tiempo previsto (medio) / tiempo invertido (de ejecución) 
 Procesos o tareas de finalización anómala 
 Valores que hayan superado el umbral especificado en la consola de administración 
 
La visualización de alarmas será posible desde la entrada en el entorno “eServiciosEmpleado” 
para usuarios con acceso permitido, y constará de una pantalla en la que se muestren las 
incidencias recogidas.  
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5. Arquitectura de la web corporativa 
 
Este capítulo ofrece una visión general de la web corporativa sobre la que se asienta el portal 
de servicios generales del que es objeto el presente proyecto. Dicha web es la piedra angular 
sobre la que se basan los diferentes proyectos e-business de la empresa, centralizando multitud 
de servicios y aplicaciones que son utilizados por el resto de portales de la empresa. Debido al 
uso extensivo que el portal de servicios generales va a hacer de algunos de los módulos de 
esta web corporativa, hemos creído oportuno dedicar un capítulo a explicar en qué consiste y a 
destacar sus módulos básicos. 
 
5.1. Visión de la web corporativa 
 
La web corporativa centraliza las relaciones en Internet con los grupos de interés de la 
empresa: clientes, empleados, proveedores, canal de comercialización y empresas participadas 
/ accionistas. Sus objetivos básicos son: 
 
 Reforzar la marca y el concepto de e-compañía. 
 Facilitar la interacción de dichos grupos de interés. 
 Facilitar / aumentar la venta de servicios de la empresa. 
 
La web corporativa se estructura en una parte pública, común a todos los grupos de interés; y, 
en una parte privada, específica para cada perfil de usuario. Las áreas operativas son 
responsables de la gestión de los contenidos de las páginas relacionadas con su actividad: 
 
 Contenidos. 
 Servicios. 
 Herramientas de apoyo. 
 
La web corporativa es la piedra angular sobre la que se basen los diferentes proyectos e-
business de la empresa, por lo que ha de cumplir los siguientes requisitos: 
 Definir los criterios / pautas a seguir por los diferentes proyectos para la utilización e 
integración con los módulos comunes. 
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 Definir la arquitectura lógica y funcional que permita de forma sencilla reutilizar módulos 
comunes y añadir nuevos. 
 Implantar los módulos básicos de la web corporativa. 
 
5.2. Arquitectura tecnológica de la web corporativa 
 
La arquitectura tecnológica de la web corporativa se fundamenta en las líneas generales 
marcadas por la empresa (Sistemas abiertos, Portabilidad, Flexibilidad y escalabilidad), y en la 
visión de una plataforma tecnológica integrada que permita dar un soporte tecnológico a las 
diversas iniciativas de e-Transformation que se están llevando a cabo en la empresa. 
 
 
Fig.5.1  Diagrama de la Plataforma Tecnológica corporativa 
 
 
La plataforma está basada en estándares abiertos como J2EE, XML y Web Services, facilitando 
la incorporación de nuevas tecnologías y funcionalidades de manera abierta.  
 
Asimismo, se basa en la reutilización de componentes, tanto en tiempo de desarrollo mediante 
la aplicación de patrones de diseño y componentes software reutilizables, como en tiempo de 
ejecución, a partir de una arquitectura orientada a Servicios que permita el descubrimiento y 
utilización de componentes en tiempo de ejecución. 
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Aplicación de las tecnologías B2E para la mejora funcional de una empresa de telecomunicaciones Pág. 99 
 
Para garantizar el éxito de las iniciativas llevadas a cabo sobre esta plataforma, es necesario 
que desde un principio la plataforma tenga en cuenta la portabilidad a otros entornos de 
ejecución, que en el futuro se consideren más idóneos para la ejecución. La plataforma J2EE, 
es actualmente la mejor alternativa para garantizar una portabilidad de las soluciones y 
proyectos desarrollados en la Web Corporativa.  
 
5.3. Módulos de la web corporativa 
 
Los módulos de la web corporativa están divididos en dos grupos. El primer grupo, el de los 
módulos primarios, incluye los módulos de Portal Framework, Seguridad y Modulo de Usuarios 
y Servicios. Estos módulos por sí solos permiten disponer de una infraestructura básica de web 
corporativa, ofreciendo los elementos y funcionalidades fundamentales. Estos módulos se 
completan con un segundo grupo de módulos secundarios con funcionalidades adicionales que 
permiten la navegación con un motor de estados, disponer de un motor de búsqueda sobre 
contenidos, una gestión documental y funcionalidades de log y comunicación. 
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Fig.5.2.  Módulos de la web corporativa 
 
 
5.3.1. Módulo de Usuarios y servicios 
 
El módulo de usuarios y servicios proporciona a la Web Corporativa y al conjunto de proyectos 
que se desarrollen sobre ésta una visión unificada de un usuario y sus servicios asociados. La 
web corporativa estandariza el acceso de todos los portales y proyectos corporativos a los datos 
Módulos secundarios  Módulos primarios
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e información del usuario. Para ello, se contempla la utilización del Perfil unificado de Usuario 
(UUP). El UUP es una entidad que encapsula el acceso al conjunto de datos que identifican al 
usuario, los grupos a los que pertenece y los servicios a los que tiene acceso. 
 
El módulo esta compuesto de tres partes: el directorio corporativo, el perfil unificado de usuario, 
y el Proxy de Administración. Reflejando en un diagrama la arquitectura de este componente 
con respecto a otros, quedaría de la siguiente forma: 
 
...
UUP
WEB
CORPORATIVA
Proxy 
Administración
Capa Control de Acceso
[opc:Web Service:] 
Perfil Virtual
[opc:Web Service:] 
Directorio de 
Servicios funcionales
DIRECTORIO 
CORPORATIVO
PORTALES
CORPORATIVOS
Módulo de Gestión 
de Usuarios y Servicios
 
Fig.5.3. Módulo de usuarios y servicios 
 
 
 
El directorio corporativo, basado en una arquitectura orientada a servicios, se encarga de 
proporcionar un punto de gestión centralizado para los repositorios de información, incluyendo 
el conjunto de datos que identifican al usuario, los grupos a los que pertenece y los servicios y 
aplicaciones a los que tiene acceso. 
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Fig.5.4.Arquitectura del Directorio Corporativo 
 
 
El UUP se encarga por una parte de obtener del Directorio Corporativo el conjunto de grupos a 
los que pertenece el usuario, y aplicar reglas que permitan asociar el usuario a grupos 
dinámicos que son generados a partir de los atributos del usuario. Esta solución permite 
disponer de un Directorio Corporativo robusto, y una necesaria flexibilidad en la asignación del 
usuario a grupos para los proyectos desarrollados sobre la web corporativa.  
 
La función del Perfil de usuario Unificado es la de integrar información de tal manera que se 
acceda a datos de usuario siempre de la misma manera. El objetivo es conseguir que la 
información del usuario almacenada en el Directorio Corporativo esté accesible de forma 
transparente y optimizada. 
 
La carga del perfil del usuario se realiza a través de una interacción entre el módulo de 
autenticación y el directorio corporativo, según se refleja en el siguiente diagrama: 
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Perfil Usuario
Unificado
ProfileWrapper
SessionBean
BEA Cache
Capa Control de Acceso
[opc:Web Service:] Perfil Virtual
Java
Authentication
Authoritation
Service
Módulo de
Auntenticación
Autenticar(“jordi”, pwd)
Autenticar(“jordi”, pwd, modulo_autenticación) Tienes_permisos(autenticar, modulo_autenticacion)
Permiso(ACLs)
1
2 3
4
LDAP_validate(“jordi”, pwd) Si la validación es
Correcta, se cargan los datos
Core (LDAP + BBDD relacional)
5
6
7
8 Return Object(basic_profile_jordi)
9
Object(basic_profile_jordi)
10 InstanciarPerfilUsuario()
11 Devolver al objeto de sesion la referencia al Perfil de Usuario
Fig.5.5. Comunicación entre Módulo de Gestión de usuarios y el Directorio Corporativo 
 
 
Cuando un usuario accede a alguna aplicación o servicio de alguno de los portales construidos 
sobre la web corporativa y quiere validarse, la petición de validación pasa al módulo de 
autenticación. Este módulo realiza la validación del usuario en el directorio corporativo, el cual, 
si la petición de validación es válida, devuelve los datos básicos del usuario. Cuando el módulo 
de autenticación recibe los datos de  usuario, instancia un objeto UUP específico para ese 
usuario, y asocia en la sesión del usuario la referencia a su UUP de tal forma que ningún 
usuario pueda acceder a otro perfil de usuario que esté en sesión. El acceso a datos del usuario 
desde las aplicaciones se hará siempre a través del Perfil de Usuario Unificado.  
 
El perfil de usuario unificado tendrá precargados los datos básicos del usuario de forma 
permanente, y a medida que vaya accediendo a distintas aplicaciones se almacenarán en la 
caché del servidor de aplicaciones en el que se ha instanciado el UUP los datos específicos de 
ese usuario para esa aplicación. Si en algún momento es necesario acceder a algún dato 
puntual que no se encuentra en el UUP en ese momento (“fallo” de caché de UUP), se realizará 
una petición de datos a la capa de control de acceso del directorio corporativo y se almacenará 
en la caché. 
 
Aplicación de las tecnologías B2E para la mejora funcional de una empresa de telecomunicaciones Pág. 103 
 
El Proxy de Administración es el componente que ofrece al conjunto de portales desarrollados 
sobre la Web Corporativa un acceso común y centralizado al directorio corporativo, 
proporcionando las funcionalidades de administración de Usuarios y Grupos de Usuarios,  
aportando adicionalmente una capa de abstracción que facilita la evolución tanto de los 
diferentes proyectos desarrollados como del Directorio Corporativo.  Este componente, en 
colaboración con el perfil unificado de usuario, aporta las siguientes funcionalidades 
relacionadas con la administración de usuarios y grupos y la posterior identificación de los 
mismos: 
 
Administración de usuarios y grupos de usuarios  
 
 Alta / Baja / Modificación de usuarios y grupos de usuarios 
 Alta / Baja / Modificación de perfiles de usuarios 
 Asignación de perfiles a usuarios y grupos de usuarios 
 
Identificación de los usuarios 
 
 Verificar los grupos de usuarios a los que pertenece un usuario una vez autenticado 
 Aplicaciones y funcionalidades a las que acceder tanto como usuario singular como 
perteneciente a un grupo 
 Privilegios disponibles según cada funcionalidad o aplicativo al que puede acceder 
 
5.3.2. Módulo de Seguridad 
 
El módulo de seguridad se encarga de la gestión de autenticación del usuario y acceso a 
plataformas terceras. Es responsable de extraer la información requerida por aplicaciones 
terceras para la realización de la autenticación cuando estas aplicaciones no la puedan delegar 
al servidor de autenticación.  La autenticación del usuario es el paso previo imprescindible a la 
autorización de los contenidos a mostrar al usuario. Esta autorización se controla a nivel 
aplicación en la capa de Portal Framework. Para un óptimo rendimiento del sistema, en el 
momento de autenticación del usuario se carga en sesión el perfil del usuario. 
 
Las funcionalidades que este módulo ofrece son: 
Pág. 104                                 Aplicación de las tecnologías B2E para la mejora funcional de una empresa de telecomunicaciones 
 
 
 Gestión de la seguridad de la plataforma corporativa 
 Llamadas al Directorio Corporativo 
 Acceso centralizado 
 Gestión de permisos de acceso a servicios centralizado 
 Autenticación centralizada Single sign-on 
 Intercambio y validación de certificados 
 Implementación de protocolos de seguridad 
 Contraseñas y certificados digitales de usuario 
 Lógica de seguridad centralizada en un API 
 
El módulo de seguridad encapsula las funcionalidades de acceso al directorio corporativo. Tanto 
el resto de módulos de la web corporativa (Portal Framework, Usuarios y Servicios), como el 
conjunto de proyectos desarrollados sobre la web corporativa acceden al directorio corporativo 
a través del módulo de seguridad. 
 
Como solución a la autenticación del usuario, este módulo aporta un sistema Multiple Sign-On 
(diversos métodos de autentificación según perfil usuario) que incluye los siguientes métodos de 
autenticación: 
 
 Para empleados de la empresa: autologin en el caso de que el usuario ya se haya 
autenticado mediante el sistema de SmartCard’s en la red de la empresa.  
 Para el resto de perfiles en que no haya sido posible ejecutar el autologin: login 
mediante usuario y password. El password debe estar almacenado en el Directorio 
Corporativo preferiblemente en forma de hash (MD5 o SHA) y en su defecto encriptado. 
 
Este módulo también proporciona los mecanismos necesarios para la correcta gestión de 
sesiones entre los diferentes servidores de aplicaciones, web, etc, que integrarán los portales 
corporativos. En la  práctica esto implica un sistema de Single Sign On (SSO) que garantice que 
el usuario, una vez autenticado en la web corporativa, no tenga que volver a introducir su 
nombre de usuario y password para autenticarse en aplicaciones terceras, sino que la 
autenticación en dichas aplicaciones se haga de forma transparente para el usuario. Así, este 
componente se encarga de almacenar la información que provee el usuario para acceder a 
estos otros sistemas, y encapsular el login+password del usuario en el sistema remoto, 
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abriendo una sesión ya autenticada en el sistema remoto. Estos datos serán almacenados de 
forma encriptada en el repositorio, y se utilizarán para generar la URL necesaria que encapsule 
el login del usuario en la aplicación de destino.  
 
Fig.5.6. Gestión de sesiones entre diferentes servidores 
 
 
5.3.3. Módulo de Portal Framework 
   
Siguiendo con el enfoque de Web Corporativa como una plataforma orientada a servicios, el 
módulo del portal framework se encarga precisamente de ser el contenedor de los mismos y de 
su distribución ante las diferentes solicitudes que se realicen al servidor de aplicaciones. Su 
función es presentar a los usuarios los servicios web a los que tienen acceso según layouts 
predeterminados. Estos servicios son localizados en función del perfil del usuario mediante el 
directorio corporativo. 
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CORPORATIVA 
DIRECTORIO  CORPORATIVO 
Proyectos Corporativos 
Portal Framework 
Servicios 
web 
 
Fig.5.7. Módulo de Portal Framework 
 
 
 
La solución seleccionada se basa en la implementación de un componente software, que, 
apoyándose en un modelo de configuración basado en XML, permite a cualquier portal poder 
habilitar el acceso a las aplicaciones a las que tiene acceso un determinado usuario.  
 
El Portal Framework está basado en una arquitectura de plantillas compuestas por Portlets, 
componentes modulares de presentación que encapsulan una determinada funcionalidad 
(aplicación, herramienta, contenido, etc). Un portal está compuesto de un conjunto de Portlets, 
que se presentan al usuario con una determinada disposición “Layout”. Visualmente, los portlets 
son “ventanas” que encierran distintas funcionalidades y aplicaciones que pueden estar 
ejecutándose en diferentes servidores. Este enfoque permite el desarrollo de proyectos en base 
a una arquitectura fuertemente desacoplada, que garantiza la posterior evolución y adaptación 
a los requerimientos de los proyectos corporativos. Ejemplos de portlets pueden ser: noticias, e-
mail, cotizaciones de bolsa, etc. 
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Portlets 
 
Fig.5.8. Composición de una página web mediante portlets 
 
 
Los Portlets están basados en un modelo de información XML, que determina sus propiedades 
y características, y plantillas JSP, que contienen la presentación visual del componente. El 
Framework dispone de un repositorio de Portlets, la Librería de Portlets, que almacena los 
Portlets disponibles, tanto comunes para todos los portales, como específicos para un 
determinado portal. 
 
A continuación vemos un ejemplo de funcionamiento del Portal Framework: 
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Fig.5.9. Ejemplo de funcionamiento del Portal Framework 
 
1. Un usuario que navega en un portal desplegado sobre la web corporativa solicita 
acceso a un determinado servicio. 
2. El portlet asociado al servicio es localizado en la librería de portlets. 
3. El proxy localiza a través del Directorio Corporativo la instancia remota del 
servicio. 
4. El portlet se presenta al usuario en el portal. 
5. El usuario invoca funcionalidades sobre el portlet, que se convierten en 
invocaciones sobre el servicio corporativo. 
 
 
Este módulo constituye una herramienta de administración de portales, que permite configurar 
qué portlets aparecen y en qué posición aparecen dentro de cada portal.  
 
Resumiendo, dentro del módulo del Portal Framework, encontramos las siguientes 
funcionalidades: 
 
 Control de la navegación dentro del portal. 
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Este controlador se encarga de enlazar dentro de un portal la visualización de 
contenidos. Permite que bajo el marco de un portal determinado, sea posible acceder a 
las diferentes aplicaciones y herramientas disponibles en este portal. 
 
 Navegación transparente entre portales 
Este controlador se encarga de gestionar la navegación dentro del contexto de un 
determinado portal, abstrayendo a las aplicaciones tener que controlar incorporar dentro 
de la presentación el marco de navegación e interfaz propio del portal. De esta forma, 
resulta particularmente sencillo cambiar el interfaz gráfico de usuario de un determinado 
portal. 
 
 Herramienta de Administración de portales 
Permite que un administrador configure los portlets asociados a cada una de los 
portales. Esta herramienta permite la gestión de los portlets disponibles, dando de alta 
nuevos portlets, configurando las características de los mismos. 
 
 Librería de Portlets 
El Framework permite la reutilización portlets dentro de los diferentes elementos de la 
web corporativa. Esta librería facilita la actualización de las funcionalidades de la web 
corporativa, y la reutilización de estas funcionalidades a través de los diferentes portales 
desarrollados sobre la web corporativa.  
 
El portal framework facilita la actualización sencilla del look and feel de los portales construidos 
sobre la web corporativa, además de permitir la construcción jerárquica de webs que hereden 
características comunes, que  estén basados en un estándar XML y que permitan sindicar su 
propio contenido, compartir herramientas y funcionalidades. 
 
5.3.4. Módulo de Workflow 
 
El módulo de workflow se encarga de gestionar la navegación del usuario, garantizando una 
independencia de capas en la solución, el control del estado de las aplicaciones, y reflejando 
las diferentes transiciones y cambios de estado en función de las acciones realizadas por el 
usuario. 
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Las funcionalidades que ofrece este módulo son: 
 
 Definir y mantener workflows. 
 Definir estados para cada uno de los pasos del flujo. 
 Control del flujo mediante la gestión de estados para cada uno de los pasos del flujo. 
 Lógica para definir las transiciones entre los pasos del flujo. 
 Integración con el servidor de correo (módulo de comunicaciones). 
 
La solución se apoya en los módulos primarios de Portal Framework y Módulo de Usuarios y 
Servicios, para hacer uso del Perfil Unificado de Usuario, y personalizar la información a la que 
accede un determinado usuario, y con el módulo secundario de comunicaciones, para el envío 
de notificaciones. 
 
Este módulo incluye una herramienta gráfica (GUI) para el modelado de workflows, que permite 
crear de forma sencilla las distintas tareas y las transiciones que conforman el flujo entre ellas. 
Esta herramienta dispone de una barra de herramientas desde la que se puede ir añadiendo  
elementos al workflow simplemente arrastrando dichos elementos con el ratón (drag and drop). 
Haciendo doble click sobre los elementos ya añadidos al workflow se pueden modificar las 
características de los mismos: nombre, descripción, timeout, página destino, etc. Básicamente, 
un workflow estará formado por los siguientes elementos básicos:  
 
 Tareas o actividades 
Son las acciones que provocan los cambios de estado de un workflow. La ejecución de 
dichas acciones puede ser responsabilidad de un usuario o de aplicaciones o programas 
externos. 
 
 Transiciones 
Son los elementos básicos de navegación dentro de un flujo, y constituyen el paso de 
una actividad a otra, pudiendo además forzar un cambio en la página web del usuario. 
Básicamente existen dos tipos de transiciones: las normales, que se producen cuando 
una actividad finaliza y se pasa a la siguiente, y las que se producen al superar el tiempo 
máximo de ejecución (timeout) sin que se resuelva la primera actividad. 
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 Operadores condicionales 
Son los operadores AND, OR y NOT, que sirven para imponer condiciones en la 
navegación de un flujo, como que varias tareas se hayan ejecutado correctamente antes 
de pasar a la siguiente. 
 
La arquitectura de este módulo es la siguiente: 
 
 
Módulo 
Workflow
Motor de Navegación
Máquina de Estados
Ficheros XML
Navegación
Repositorio de
Estados
Transiciones 
de Estado
Interacciones con el usuario
 
Fig.5.10. Arquitectura módulo de Workflow 
 
 
El motor de navegación, permite la utilización de un modelo de interacción basado en el patrón 
MVC (Model/View/Controller). Según este patrón, el flujo de la aplicación es gestionado por un 
Controlador central que delega las peticiones del usuario al agente apropiado según un Modelo 
que representa o encapsula la lógica de negocio y el estado de la aplicación. Finalmente, el 
Controlador direcciona al usuario a la página apropiada (que representa la Vista). El flujo se 
puede definir mediante un fichero externo de configuración, lo que hace que la Vista y el Modelo 
estén desacoplados, haciendo más fácil crear y mantener las aplicaciones. Esto permite que los 
enlaces entre las diferentes páginas no estén asociados a la presentación (fijados en el código 
HTML de la página), sino que independiza la navegación a ficheros externos, facilitando así la 
modularidad e integración.  
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Se ha elegido el formato XML para los ficheros que definen la navegación y el flujo entre 
estados ya que proporciona una gran flexibilidad a la hora de estructurar los datos. El lenguaje 
XML es un lenguaje de marcas o etiquetas como el HTML, con la diferencia de que un 
documento XML ordena, estructura y describe el contenido olvidándose de la presentación, 
mientras que el HTML básicamente se refiere a la presentación de la información. Así, en el 
HTML existe un número limitado de etiquetas con funciones concretas que indican al navegador 
como mostrar la información (encabezados, títulos, párrafos, etc.). En cambio, en un XML las 
etiquetas describen simplemente el contenido lógico o significado de los elementos que 
encierran, lo que lo convierte en un lenguaje ideal para describir e intercambiar información. 
Otras ventajas del XML son la posibilidad de estructurar la información de forma jerarquizada y 
su gran extensibilidad. 
 
A continuación mostramos un ejemplo de flujo con su fichero XML de navegación: 
 
 
El empleado
rellena el
formulario HTML
Enviar formulario
al responsable
Responsable
aprueba el gasto Gasto aprobado
Notificar
empleado
SI
NO
 
Fig.5.11. Proceso para la aprobación de los gastos de un empleado 
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Fig.5.12. Fichero XML de configuración del workflow 
 
 
Observando el fichero se ve como el workflow está compuesto de varias tareas o actividades 
(tasks) que se ligan entre sí mediante transiciones. A pesar de que en el ejemplo todas las 
transiciones conducen de una actividad a otra, nada impide que el resultado de una actividad 
conduzca a otro workflow, con lo que se obtendrían workflows anidados. En el ejemplo hemos 
utilizado dos tipos de transiciones: la que conduce de una actividad a otra en función del 
resultado obtenido (forward), y la que se produce cuando la primera actividad no se ha resuelto 
antes de un tiempo máximo de ejecución asignado a dicha actividad (timeout). En el ejemplo, si 
se supera este tiempo máximo, se ejecuta la aprobación por silencio administrativo.  
 
 Por último, para que las aplicaciones desplegadas sobre el portal corporativo puedan realizar 
transacciones en las que estén involucradas varias páginas, es necesario disponer de una 
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máquina de estados, que permita almacenar el estado de cada aplicación, y modificarlo a lo 
largo de las interacciones con el usuario, manteniendo un estado persistente a lo largo de todas 
las interacciones. La máquina de estados, ofrece a las aplicaciones funcionalidades de 
almacenamiento del estado de la aplicación.  
 
5.3.5. Módulo de comunicaciones 
 
El módulo es responsable de las funcionalidades relacionadas con la comunicación de los 
proyectos englobados en la Web Corporativa con agentes externos. Dispone de una interfaz 
común para cualquier sistema de comunicación final: correo electrónico, SMS, MMS, UMS, 
Voice Portal u otro que pueda surgir.  
 
La solución al módulo pasa por el uso de un middleware con tecnología de Brokers de 
Mensajes basado en el estándar JMS. Ello desacopla los servidores de comunicaciones de la 
lógica del módulo de comunicaciones, evitando así problemas de saturación en los servidores. 
Se trata de una arquitectura asíncrona muy apropiada para el tipo de comunicaciones 
contempladas. 
 
Broker de mensajes
Módulo de
comunicación
Middleware de mensajes
API común de Comunicaciones, Logs,... Consola de
tuning
Request &
Response
Fire &
Forget
Publish &
Subscribe
 
Fig.5.13. Módulo de comunicaciones 
 
 
El módulo está formado por tres partes diferenciadas. La primera consiste en un interfaz 
accesible por los distintos portales de la Web Corporativa capaces de generar mensajes JMS 
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para el Broker de mensajes. La segunda es precisamente el Broker de mensajes que dispondrá 
de varias colas, una para cada tipo de comunicación. La última parte del módulo la forman la 
lógica de acceso a los servidores de correo electrónico, de SMS, de MMS, etcétera que envían 
los mensajes almacenados en las distintas colas del Broker de mensajes. El siguiente gráfico 
muestra la arquitectura de la solución: 
 
 Web 
de Clientes Middleware de mensajes
Web 
de  
Distribuidores 
Web 
de  
Proveedores 
Web 
de  
Empleados 
… 
Cola Correo Electrónico
Cola SMS
Cola MMS
Cola UMS
ColaVoicePortal
Servidor
MMS 
Servidor
UMS 
Servidor
Voice Portal
Servidor
SMS 
Servidor
e-mail 
API de 
Comunicaciones 
JMS 
producer 
Interfaz 
Común 
JMS 
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JMS 
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JMS
JMS
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Fig.5.14 Arquitectura del módulo de comunicaciones 
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6. Diseño de la solución propuesta 
 
El presente capítulo ofrece la visión general del planteamiento tanto funcional como lógico y 
físico de la solución planteada para la implementación del portal “eServiciosEmpleado”. 
Funcionalmente, el modelo planteado se basa en la definición de unos módulos reutilizables y la 
construcción de unos wizards que permitan la creación de una plataforma de servicios 
extensible en el futuro.  
 
La idea es hacer uso y extender el marco tecnológico que ofrece la web corporativa, 
respondiendo a los requerimientos de negocio bajo un planteamiento estándar, abierto y 
escalable. Ello implica diseñar la arquitectura funcional y lógica del portal de servicios 
profesionales adoptando un enfoque modular, donde las aplicaciones del nuevo portal se 
encapsulan en componentes independientes que interactúan entre ellos y con los componentes 
ya desplegados en la actual web corporativa a través de interfaces bien definidas. Cada módulo 
encapsulará las funciones y los desarrollos propios de cada aplicación, ofreciendo un interfaz 
común al resto de módulos para obtener las funcionalidades ofrecidas por él mismo. Esta 
arquitectura fuertemente desacoplada y orientada a servicios favorece la reutilización y 
garantiza la flexibilidad y escalabilidad necesaria para posteriores evoluciones. 
 
6.1. Arquitectura de Componentes 
 
La arquitectura basada en componentes parte de la identificación de los requerimientos de 
negocio para “traducirlos” a una serie de componentes y aplicaciones, aislándolos como 
módulos de software independientes, definiendo sus interfaces, y ensamblándolos 
posteriormente para obtener una arquitectura software modular y flexible, a la vez que 
coherente y completa. 
 
Las ventajas de este modelo son:  
 
 Los cambios en los requerimientos no suponen cambios en la arquitectura. 
 Pueden ser introducidos pequeños cambios de comportamiento sin tener que volver a 
validar todos los módulos. 
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 La inserción de los módulos en bibliotecas de trabajo en grupo permite una gestión 
adecuada de las mismas, permitiendo un adecuado control de configuraciones y 
versiones. 
 
 Cuando se diseña una aplicación se busca primero si existen componentes ya creados 
que puedan utilizarse. Si no es así, se profundiza en el dominio del problema para 
generar módulos reutilizables. 
 
 La reutilización de componentes origina el establecimiento implícito de pautas de 
comportamiento y codificación en la empresa, favoreciendo el control de la producción 
de software. 
 
 La reutilización de componentes origina un acortamiento de los plazos de desarrollo, 
tanto en análisis y diseño como en codificación. 
 
En resumen, con una arquitectura orientada a componentes se reduce el conflicto entre 
sistemas de alta complejidad, al minimizar su interacción a la mínima posible, a la vez que se 
asegura una alta calidad y productividad. Actualmente, la tecnología de componentes es un 
método para desarrollar sistemas de información ya asentada y ampliamente aceptada por la 
industria, por las ventajas de calidad, mantenimiento y flexibilidad proporcionadas por las 
soluciones realizadas bajo este paradigma. 
 
 
6.2. Arquitectura de Servicios 
 
Asimismo, interesa asociar dichos componentes y aplicaciones a una arquitectura basada en 
servicios, en la que se distinguen dos tipos de roles: los consumidores y los productores. Los 
consumidores son aquellos que hacen uso de los servicios proporcionados por otros 
componentes, a través de la interfaz proporcionada, atendiendo sólo al resultado obtenido. El 
productor proporciona servicios a otros componentes, a través de una interfaz, e 
implementando los mecanismos necesarios para llevar a cabo su trabajo. 
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Las ventajas de este modelo son: 
 
 Se minimiza la interdependencia entre los módulos funcionales de la aplicación, lo que 
implica una serie de ventajas inherentes al uso de esta arquitectura. 
 
 Permite el desarrollo de componentes reutilizables entre distintas aplicaciones y distintos 
grupos de trabajo. 
 
 Habilita el desarrollo de aplicaciones distribuidas. 
 
 Facilita la gestión del desarrollo de aplicaciones entre distintos equipos. 
 
Asimilando los servicios del portal a las distintas aplicaciones que lo conforman, y adoptando el 
modelo de Portal Framework explicado en el capítulo anterior, se obtiene una visión del portal 
como ‘contenedor de servicios’, donde cada servicio está implementado mediante un portlet. 
Estos Portlets, almacenados en el Portal Framework en la Librería de Portlets, son la 
representación gráfica de Servicios corporativos disponibles, y que son localizados mediante el 
Directorio Corporativo en función del usuario. De esta manera, el resultado que se muestra al 
usuario es una colección de portlets función de los servicios/aplicaciones a los que está suscrito 
(o tiene autorización) en base a su perfil.  
 
Entendido este planteamiento, estamos en disposición de formalizar la arquitectura funcional, 
lógica y física partiendo de los módulos identificados en el capítulo anterior. 
 
 
6.3. Arquitectura funcional 
 
La arquitectura funcional permite identificar todos los módulos que luego tendrán su 
representación tecnológica en forma de un desarrollo a medida o un producto comercial. El 
conjunto de todos ellos conforma la arquitectura física. 
 
En la siguiente figura se muestra cómo se enmarca la aplicación del portal de servicios 
profesionales dentro del resto de componentes de la web corporativa: 
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Fig.6.1. GRÁFICO ARQUITECTURA FUNCIONAL 
 
 
Los módulos identificados conformarán las funcionalidades requeridas para el portal de 
servicios profesionales. Tal como se ha explicado anteriormente, se han diseñado de manera 
abierta y modular, con el objetivo de minimizar el desarrollo y aprovechar la abstracción y la 
reusabilidad. 
 
Se han ordenado los módulos persiguiendo la priorización de los mismos. El objetivo es 
conseguir una aplicación construida a partir de módulos agregados, que puedan funcionar 
independientemente del resto. 
 
6.3.1. Módulo de gestión de servicios (wizard) 
 
Tal como se ha comentado anteriormente, en lugar de diseñar el portal pensando en un número 
de servicios determinados y con un modelo de datos cerrado, se ha optado por construir una 
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aplicación que sirva como herramienta al usuario del departamento de servicios generales para 
crear y gestionar un número indeterminado de servicios con un modelo de datos abierto. El 
objetivo de esta aplicación es, por tanto, el de proporcionar al usuario administrador de 
“eServiciosEmpleado” una interfaz tipo Wizard para crear, modificar o dar de baja un servicio. 
 
Esta aplicación constituye el módulo central del portal, y al ser el encargado de mantener y 
gestionar todos los datos relevantes de cada servicio, tendrá una importante interacción con el 
resto de módulos. Este módulo se compone de los siguientes elementos: 
 
 Interfaz de comunicación con otros módulos. 
 
 Consola de administración para crear y modificar los servicios. Es la interfaz gráfica que 
utiliza el administrador de “eServiciosEmpleado” para manejar el wizard. 
 
 Motor del wizard que posibilita la conformación de cada servicio (creación y extensión de 
los modelos de datos, asignación de inventarios, asignación de WorkFlow, asignación de 
consumos y facturación, asignación de SLA’s).  
 
 Motor de instancias de servicios. Generará, almacenará y controlará las instancias 
proveídas para cada servicio (que se explotarán desde el resto de los módulos). 
 
La interfaz gráfica es la parte visible del wizard, que el usuario administrador ve como una serie 
de páginas web, básicamente formularios HTML, que le guían a través de unos pasos 
preestablecidos a fin de configurar un servicio con las características y los campos deseados. 
La navegación a través de las distintas páginas se hará por medio del motor de navegación del 
módulo de Portal Framework explicado en el capítulo anterior, lo que permite desacoplar el flujo 
de navegación de las páginas concretas, facilitando la modularidad e integración. 
 
El procedimiento para crear los servicios mediante esta interfaz ya se ha descrito en el capítulo 
4.3.2.1, y proporciona al usuario la máxima flexibilidad para componer procesos de solicitud de 
servicios a medida con los atributos que cada proceso requiera. Así, para un mismo servicio, se 
pueden crear varios procesos de solicitud ( solicitud de alta, baja, o mantenimiento ), que 
pueden requerir formularios distintos a rellenar por el usuario. Si tomamos como ejemplo el 
servicio de telefonía móvil, vemos que el proceso de solicitud de mantenimiento requiere 
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campos como el de ‘Tipo de avería’ o ‘Descripción de la avería’, diferentes de los que presenta 
el proceso de solicitud de alta. 
 
Asimismo, este módulo aporta al usuario administrador de un servicio la funcionalidad descrita 
en el apartado 3.3.9.1 de mantenimiento de la información disponible para consultar en la 
aplicación de ‘Carta de servicios’. Recordemos que dicha aplicación permitía mostrar al usuario 
final la información relacionada con los servicios disponibles: 
 
 Descripción del servicio 
 Modalidades del servicio 
 Descripción de los productos asociados 
 Operaciones disponibles 
 Procedimientos de obtención y operación 
 Manuales de usuario     
 
Para mantener o modificar esta información, el usuario administrador del servicio tendría que 
operar tal como se ha descrito en el capítulo 4.3.2.1, y servirse de esta interfaz (wizard) para 
modificar los atributos correspondientes del servicio en cuestión.  
 
Mientras que la interfaz gráfica representa la capa de presentación, el motor del wizard 
encapsula la lógica que existe detrás de la idea de wizard, responsable de extender el modelo 
de datos a medida que se crean nuevos servicios,  interactuando con otros módulos y con la 
capa de persistencia (repositorio de servicios). Contiene los objetos y componentes que 
acceden al repositorio de datos ( base de datos y ficheros XML de configuración de servicios ) 
para mostrar y modificar la información con la que el usuario interactúa desde las páginas que 
forman la consola de administración ( capa de presentación ). El resultado final es que se 
genera un fichero XML con la configuración del servicio creado, que se guarda en el repositorio 
de datos desde donde será utilizado por otros módulos ( como por ejemplo el módulo de 
explotación de servicios a la hora de construir las pantallas para la solicitud de un determinado 
servicio ). 
 
Se ha elegido el formato XML para los ficheros que contienen la configuración de un servicio 
debido a su gran flexibilidad a la hora de estructurar los datos.  Asimismo, permite almacenar la 
definición y el contenido de un formulario de solicitud de servicio con independencia de su 
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presentación. El XML permite de una manera fácil descomponer el contenido de dicho 
formulario en distintos elementos. Cada uno de estos elementos representa un campo del 
formulario, y va encerrado entre etiquetas que describen su contenido, no su presentación. 
Estas etiquetas contienen una serie de atributos que son función del elemento que describen. 
Así, por ejemplo, el elemento “Campo de tipo Área de Texto”  tendría los siguientes atributos: 
 
 Nombre del campo 
 Obligatorio 
 Editable 
 Valor por defecto 
 Longitud máxima del campo. 
 Número de filas. Número de filas que mostrará el área de texto que se visualizará en el 
formulario 
 Numero de columnas. Número de columnas que mostrará el área de texto que se 
visualizará en el formulario 
 
En la siguiente figura se puede ver un ejemplo de formulario con su correspondiente documento 
XML de configuración. 
 
 
Pág. 124                                 Aplicación de las tecnologías B2E para la mejora funcional de una empresa de telecomunicaciones 
 
Fig.6.2. Ejemplo de formulario construido con XML 
 
 
La principal ventaja de este sistema es que proporciona un modelo de datos abierto, ya que los 
formularios de los servicios no están definidos en tablas de bases de datos, sino en documentos 
XML que genera dinámicamente el Wizard a la hora de configurar cada nuevo servicio a partir 
de unos elementos básicos ( estos elementos son los distintos tipos de campo que pueden 
configurar un formulario de solicitud de un servicio, tal como se explica en el apartado 4.3.2.1. ). 
Adicionalmente, permite separar el contenido de un formulario de su presentación, ya que éste 
módulo sólo se encarga de definir los campos del formulario, y es el módulo de explotación el 
que se encarga de generar en tiempo de ejecución el formulario HTML y presentárselo al 
usuario. Tal como veremos al hablar del módulo de explotación de servicios, la generación 
dinámica de una página web a partir del documento XML es muy sencilla y flexible, y puede 
realizarse mediante hojas de estilo XSL o parsers (programas que interpretan los elementos de 
un documento XML). 
 
Por otro lado, el motor de instancias de servicios se encarga de generar y almacenar las 
instancias concretas que se crean para cada servicio cada vez que se realiza una solicitud por 
parte de un usuario ( ya sea una solicitud de alta, de baja o de mantenimiento ). Por tanto, 
incluye la lógica responsable de acceder al repositorio de datos y es la que efectúa el enlace 
persistente con el resto de los módulos. Parte de la información que se guarda al generar una 
instancia de un servicio se ha de recuperar del perfil del usuario, por lo que este módulo 
interactuará con el directorio corporativo. Cada instancia guardará información de: 
 
 Servicio para el que se realiza la solicitud. 
 
Aplicación de las tecnologías B2E para la mejora funcional de una empresa de telecomunicaciones Pág. 125 
 
 Usuario que lo ha solicitado (con sus datos asociados en ese momento. Ej: el centro de 
coste asociado al usuario podría cambiar en el tiempo, pero interesa almacenar el que 
tenía el usuario a la hora de solicitar el servicio y no que se recupere cada vez 
dinámicamente a partir del perfil del usuario). 
 
 Fecha de creación o modificación de la solicitud. 
 
 Datos generales del servicio que haya introducido el usuario. 
 
 Datos específicos del servicio que haya introducido el usuario (son los que se han 
definido en la creación del servicio por el administrador mediante el Wizard). 
 
 En el caso de tener inventario, se enlazará con la información de inventario 
correspondiente (mediante el ID del recurso de inventario correspondiente). 
 
 Enlace con la información de facturación y consumo correspondiente a través del ID de 
la instancia. 
 
 Referencia al ID del workflow que está llevando la operación de este servicio, a efectos 
de control y seguimiento.  
 
 Referencia al ID para el módulo de alarmas y SLA’s para efectos de control y 
seguimiento (de esta manera se consigue que los workflows sean independientes 
respecto a los servicios, y que cada servicio guarde el control sobre el resto de los 
aspectos que lo rodean). 
 
A continuación mostramos un esquema que ilustra el funcionamiento del generador de 
instancias de servicios: 
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USUARIO ACCEDE AL FORMULARIO DE SOLICITUD DE
SERVICIO
1 2 3
MÓDULO DE GESTIÓN DE
INVENTARIO
MÓDULO DE
FACTURACIÓN
MÓDULO DE GESTIÓN DE
WORKFLOWS
MÓDULO DE ALARMAS Y
SLA'S
MÓDULO DE USUARIOS Y
SERVICIOS
Proxy
Administración UUP
Directorio Corporativo
MÓDULO DE GESTIÓN DE SERVICIOS
Repositorio de  instancias de
servicios
Ficheros de configuración de
servicios
Motor de instancias de
servicios
5
Motor del Wizard
IN
TE
R
FA
Z 
C
O
N
 O
TR
O
S 
M
Ó
D
U
LO
S
4
Formulario
HTML
1.- El usuario accede a la página de solicitud del servicio.
2.- El módulo de explotación de servicios genera dinámicamente el
formulario HTML a partir del fichero de configuración del servicio y
se lo entrega al navegador del usuario.
3.- El usuario rellena los datos del formulario, que son recogidos por
el motor de instancias de servicios.
4.- El motor de instancias de servicios se comunica con el resto de
módulos mediante la interfaz de comunicación para recoger datos
relativos al perfil de usuario, workflows asociados al servicio, etc.
5.- El motor de instancias de servicios combina la información
facilitada por el usuario en el formulario con la que proviene del
resto de módulos para fabricar una instancia concreta de servicio,
que es almacenada en el repositorio de datos.
MÓDULO DE EXPLOTACIÓN DE SERVICIOS
 
Fig.6.3. Funcionamiento del instanciador de servicios 
 
 
 
Al final observamos que el módulo de gestión de servicios es lo más genérico posible. Esto 
posibilitará que el resto de desarrollos de explotación lo puedan ser también. Esto supone 
ahorro en cuanto a código a la hora de realizarlo la primera vez, aunque se eleve la 
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complejidad. El ahorro más significativo es en cuanto a la utilización, reusabilidad y el 
mantenimiento de la aplicación. No es lo mismo actualizar una aplicación genérica que 
actualizar 20 o 30 aplicaciones específicas.  
 
6.3.2. Módulo de gestión de inventario 
 
El módulo de gestión de inventario es uno de los componentes más importantes, además de 
imprescindible para la consecución del resto de los módulos. El inventario o catálogo de un 
servicio consistirá en una lista de las existencias disponibles de dicho servicio o de los recursos 
asociados al mismo: vehículos (servicio de flota de vehículos), teléfonos móviles (servicio de 
comunicaciones móviles), salas (servicio de reserva de salas), etc.  
 
Este módulo es una herramienta en si misma, ya que permitirá al usuario administrador 
gestionar un repositorio de las unidades disponibles para un servicio dado, manteniendo las 
asignaciones de los recursos y un histórico de los mismos. Además,  el usuario final conocerá a 
través de este módulo los recursos disponibles para el servicio que está solicitando desde el 
módulo de explotación. Este módulo se encargará también de vincular el sistema de inventario 
con solicitudes de operación, baja o mantenimiento de servicios que por su naturaleza deban 
tener asociados un recurso concreto.   
  
La relación entre un servicio y su inventario o catálogo se establece mediante el wizard descrito 
en el apartado anterior. El administrador que crea el servicio se encarga de seleccionar un 
inventario del listado de inventarios predefinidos y lo asocia al nuevo servicio creado. De esta 
manera, el proceso de creación de servicios no pierde la gran flexibilidad que permite el wizard, 
y se independiza de la gestión de los items o recursos que pertenecen al catálogo de dicho 
servicio. 
 
El módulo se dividirá en tres partes diferenciadas: 
 
 Interfaz única de comunicación con otros módulos. 
 Consola de administración de los componentes del inventario.  
 Aplicación de consulta de inventario para el usuario final.  
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En primer lugar, la consola de administración de los componentes del inventario es la 
herramienta que utilizará el usuario administrador para realizar el mantenimiento de cada 
inventario. Desde ella podrá actualizar la información de gestión de los diferentes componentes 
de un inventario y gestionar la disponibilidad de los recursos asociados a los servicios, a partir 
de los cuales se podrá realizar la provisión y gestión de los mismos. Por un lado existirá una 
interfaz gráfica ( en forma de páginas web ) desde la que el administrador gestionará los items 
de cada inventario, pudiendo conocer su estado en cada momento, añadir nuevos, modificar los 
existentes y eliminar aquellos que ya no se necesiten. Por detrás de esta interfaz gráfica, 
existirá toda la lógica responsable de acceder a la base de datos para leer y modificar los datos 
de los distintos inventarios, y de validar los diferentes cambios de estados de los recursos. Así, 
mediante esta herramienta el administrador podrá, por ejemplo, gestionar los distintos vehículos 
de que dispone la empresa para el servicio de flota de vehículos. Para cada vehículo podrá 
consultar la ocupación, las reservas, las anulaciones y la disponibilidad del mismo, así como 
autorizar su uso sólo para determinados perfiles de usuario.  
 
Los distintos estados que pueden tener los recursos de un servicio responderán al siguiente 
ciclo de vida: 
 
Disponible Reservado Asignado
Fuera 
de 
Servicio
 
Fig.6.4. Ciclo de vida de los recursos de un servicio 
 
 
En el proceso de provisión de una solicitud, para aquellos tipos de servicios que requieran una 
gestión de la existencia de los recursos de dicho servicio, se asignará el estado ‘Reservado’. 
Dicho estado representará el paso entre la asignación de un servicio en stock a un usuario y su 
confirmación de aceptación. 
 
En segundo lugar,  este módulo también incluye la aplicación mediante la cual los usuarios 
finales que están solicitando un servicio pueden consultar la disponibilidad de los recursos 
asociados al mismo en su inventario. Para ello dispondrán de una interfaz gráfica en forma de 
páginas web a las que accederán a la hora de solicitar un servicio que tenga asociado un 
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inventario. El usuario seleccionará el recurso deseado de una lista con todos los items 
disponibles en el inventario asociado al servicio. Dispondrá también de un formulario HTML 
para acotar la búsqueda del recurso que desea asociar a su solicitud, que restringirá los 
resultados mostrados en el listado. Una vez seleccionado un recurso, al grabar la solicitud, el ID 
del recurso se guardará en el campo correspondiente de la instancia del servicio generada para 
dicha solicitud. Para ello, además de las páginas web que constituyen la interfaz de usuario, 
este módulo encapsulará la lógica para realizar las consultas a la base de datos y la búsqueda 
de recursos por inventario, así como  recuperar el ID de cada recurso para pasárselo al módulo 
de explotación desde el que se genera la instancia de cada servicio. 
 
A continuación detallamos los servicios para los que se ha detectado la necesidad de un 
inventario, así como los datos básicos de gestión que debe incluir su modelo de datos: 
 Comunicaciones móviles 
o Marca y modelo 
o Número de serie 
o Número de tarjeta SIM 
o Estado actual (disponible, reservado, asignado, fuera de servicio) 
o Próxima fecha en que estará disponible  
 
 Voz corporativa 
o Marca y modelo 
o Número de serie 
o Ubicación actual ( oficina, planta, sala ) 
o Estado actual (disponible, reservado, asignado, fuera de servicio) 
o Próxima fecha en que estará disponible  
 
 Fax 
o Marca y modelo 
o Número de serie 
o Ubicación actual ( oficina, planta, sala ) 
o Estado actual (disponible, reservado, asignado, fuera de servicio) 
o Próxima fecha en que estará disponible  
 
 Videoconferencia 
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o Marca y modelo 
o Número de serie 
o Ubicación actual ( oficina, planta, sala ) 
o Estado actual (disponible, reservado, asignado, fuera de servicio) 
o Próxima fecha en que estará disponible  
 
 Equipos multifuncionales 
o Marca y modelo 
o Número de serie 
o Ubicación actual ( oficina, planta, sala ) 
o Estado actual (disponible, reservado, asignado, fuera de servicio) 
o Próxima fecha en que estará disponible  
 
 Vending 
o Marca y modelo 
o Número de serie 
o Ubicación actual ( oficina, planta, sala ) 
o Nombre de la empresa de vending 
o Número de la tarjeta de vending 
o Estado actual (disponible, reservado, asignado, fuera de servicio) 
o Próxima fecha en que estará disponible  
 
 Gestión de flotas 
o Marca y modelo 
o Matrícula 
o Número de tarjeta de combustible 
o Estado actual (disponible, reservado, asignado, fuera de servicio) 
o Próxima fecha en que estará disponible  
 
 Reserva de salas 
o Ubicación ( oficina, planta, sala ) 
o Capacidad 
o Modelo equipo adicional ( cañón proyector, ordenador, flip-chart, etc) 
o Número de serie equipo adicional ( cañón proyector, ordenador, flip-chart, etc) 
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o Estado actual (disponible, reservado, asignado, fuera de servicio) 
o Próxima fecha en que estará disponible  
 
 
NOTA: aunque el objetivo final sea conseguir abstraer el modelo de datos lo máximo posible 
para poder contener todos los inventarios en uno, en el caso de los inventarios se ha observado 
que esto no será siempre posible. En la primera fase de análisis se estudiarán los modelos de 
datos de los inventarios para conseguir uno genérico, y separar los que no lo puedan ser para 
que su módulo central sea específico del servicio que dé soporte, no así la interfaz de 
comunicación con el resto de módulos.  
 
6.3.3. Módulo Gestor de Workflows (WF) 
 
La aplicación de Gestor de Workflow que proponemos hará un uso intensivo del módulo de WF 
de la web corporativa, que básicamente cubre las siguientes funcionalidades: 
 
 Definir y mantener workflows. 
 Definir estados para cada uno de los pasos del flujo. 
 Control del flujo mediante la gestión de estados para cada uno de los pasos del flujo. 
 Lógica para definir las transiciones entre los pasos del flujo. 
 Integración con el servidor de correo (módulo de comunicaciones). 
 
Asimismo, detectamos la necesidad de una pequeña extensión en cuanto a las funcionalidades 
de dicho módulo para cubrir por completo los requerimientos planteados por el portal de 
servicios profesionales. Básicamente, las funcionalidades que debe cubrir el módulo gestor de 
workflows del portal de servicios son las siguientes: 
 
 Gestor de workflows que permita el modelado y creación de flujos de trabajo a medida.  
 Monitor de workflows en curso que permita al administrador consultar el estado y actuar 
sobre flujos de trabajo que estén en proceso de ejecución. 
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Para la herramienta de modelado y creación de workflows a medida se aprovechará la 
funcionalidad proporcionada por el módulo de workflow de la web corporativa que se describió 
en el capítulo 5. Ello permitirá generar y almacenar los distintos workflows en forma de ficheros 
XML que contienen la configuración y los datos propios de cada flujo de trabajo.  
 
Dada la imposibilidad de conocer con exactitud la totalidad de los futuros flujos de trabajo que 
serán necesarios en el portal de servicios profesionales, se han diseñado tres workflows 
básicos que corresponderán a tres procesos genéricos de provisión, mantenimiento y baja de 
un servicio. Estos WF predefinidos hacen las veces de plantillas, es decir, son WF donde lo 
único que tienen definido de antemano son las tareas y las transiciones entre ellas, pero que 
tienen todavía por definir el resto de datos propios. 
 
La solución propuesta consistirá en una consola de administración desde la que se podrán crear 
nuevas plantillas de WF para los procesos que se desee. El fichero XML que se genere para 
estas plantillas contendrá código con instrucciones (script) que serán interpretadas por un 
instanciador de workflows en el momento de lanzarse un flujo concreto. Dicho instanciador de 
workflows será responsable de generar un nuevo fichero XML con los datos concretos del flujo 
que se está lanzando para el servicio correspondiente y pasárselo al motor de navegación del 
módulo básico para que gestione la navegación a través de su flujo.  
 
 
Fig.6.5. Ejemplo de plantilla predefinida 
 
 
A la hora de crear o modificar un servicio desde la herramienta de gestión de servicios (wizard) 
el usuario administrador podrá acceder mediante un link a una página web que le mostrará una 
lista con los WF predefinidos. El administrador seleccionará uno de los WF predefinidos y le 
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asignará un nombre con el que el WF quedará asociado al servicio en cuestión. El siguiente 
paso consistirá en informar para el servicio concreto que se está creando el resto de datos 
propios del WF necesarios para el correcto flujo de información entre los estados. Por lo tanto, 
estos datos se almacenarán como datos del servicio al que está asociado el WF, con lo que se 
conserva un mínimo número de WF genéricos. El resultado final es que, cuando se lanza un 
nuevo proceso de workflow para una solicitud de un servicio determinado, se crea una instancia 
específica de WF a partir de la suma de la información contenida en el WF predefinido asociado 
al servicio más los datos relevantes para workflow de dicho servicio.   
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Fig.6.6. Funcionamiento del instanciador de Workflows 
 
 
Esta solución permite contar con un número mínimo de WF a gestionar (los predefinidos) 
suficientemente genéricos para dar soporte a los diferentes procesos de solicitud de servicios 
(altas, bajas, etc.).  
 
Respecto a la otra funcionalidad de este módulo, el monitor de worfklows en curso permitirá al 
usuario administrador la gestión de las asignaciones de roles a los procesos de workflow, 
acceder a un proceso de workflow en concreto, ver en qué estado se encuentra y actuar en 
lugar de la persona asignada. Esta aplicación estará estructurada en dos páginas. La primera 
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mostrará un listado con todos los servicios y sus procesos asociados (provisión, baja, etc). Para 
obtener este listado se utilizará la interfaz (API) del módulo de gestión de servicios que 
proporciona acceso a la funcionalidad de dicho módulo responsable del acceso al repositorio de 
servicios. Haciendo clic sobre uno de los procesos asociados se accederá a un segundo listado 
que mostrará todos los workflows (instancias) que están en ejecución para ese proceso. Para 
cada workflow mostrará la siguiente información:  
 
 Usuario que ha lanzado el proceso 
 Fecha de lanzamiento del workflow 
 Estado en el que se encuentra 
 Fecha en la que se ha producido el último cambio de estado 
 Usuario responsable del estado en el que se encuentra 
 
Para ello este módulo contendrá la lógica que permita recuperar toda esa información del 
fichero de configuración XML para la instancia del WF correspondiente. Por último, si el 
administrador hace clic sobre un WF concreto, accederá al detalle de la tarea y podrá validar o 
aceptar de forma que el proceso evolucione hacia el siguiente estado del flujo. 
 
6.3.4. Módulo de explotación de servicios 
 
Este módulo es importante desde el punto de vista de que será el que presente todas las 
funcionalidades al usuario final, será el que fuerce los cambios de estado en el WF y será el que 
al fin y al cabo vaya creando y modificando las instancias en el resto de los módulos.  
 
Básicamente este módulo constará de: 
 
 Librería de Portlets para las distintas funcionalidades del portal. Se hará uso del 
directorio corporativo y del portal framework para entregar al usuario una página 
compuesta por varios portlets que muestran información recogida de los distintos 
módulos del portal. 
 
 Generador dinámico de las pantallas de solicitud de servicios. Las pantallas se 
construirán dinámicamente, independientemente del servicio que se está solicitando. 
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Leerá de los ficheros de configuración los campos que conforman el formulario de cada 
servicio e incluirá información almacenada en los módulos para construir la pantalla. El 
diseño gráfico sólo se restringirá por tipo de campo. En un futuro y como posible mejora 
de la aplicación se podría definir una plantilla de presentación para cada servicio, por lo 
que el diseño gráfico podría tener más importancia. Para una primera versión 
proponemos primar la funcionalidad en perjuicio de la presentación.  
 
 
 Interfaces con el resto de módulos. Se hará un uso intensivo de las interfaces de otros 
módulos para recopilar la información de cada uno de ellos necesaria para conformar las 
páginas requeridas.  
 
Una de las funciones de este módulo es la de presentar al usuario final las aplicaciones del 
portal en su navegador, y para ello se utilizará el  módulo de Portal Framework de la web 
corporativa. Tal como se ha explicado en el capítulo anterior, las páginas que reciben los 
usuarios finales en su navegador son generadas desde el módulo de Portal Framework como 
una colección de portlets con un layout determinado. Cada uno de estos portlets ofrecerá un 
servicio o funcionalidad determinado y se comportarán como componentes independientes. 
Estos Portlets, almacenados en el Portal Framework en la Librería de Portlets, son la 
representación gráfica de Servicios corporativos disponibles, y son localizados en el Directorio 
Corporativo a partir de las características del usuario. 
 
El gráfico que aparece a continuación explica cómo el módulo de explotación de servicios actúa 
como capa de presentación del portal de servicios generales apoyándose en los módulos de 
Portal Framework y Directorio Corporativo de la web corporativa. El ejemplo muestra los 
elementos que intervienen para generar un portlet con la funcionalidad de formulario de solicitud 
de servicio en la página que ve el usuario. 
 
Pág. 136                                 Aplicación de las tecnologías B2E para la mejora funcional de una empresa de telecomunicaciones 
 
W
EB
 C
O
R
PO
R
A
TI
VA
DIRECTORIO CORPORATIVO
El directorio corporativo conoce la
localización del aplicativo
PO
R
TA
L 
D
E
SE
R
VI
C
IO
S
PORTAL FRAMEWORK
Librería de portlets
Instancia
aplicativo
PÁGINA DEL USUARIO
Formulario
solicitud
Servicios
Disponibles
Mis Servicios
MÓDULO DE EXPLOTACIÓN DE
SERVICIOS
Generador
presentacionesAPI
 Integración Intérprete
XML
MÓDULO DE GESTIÓN DE SERVICIOS
Motor de
instancias de
servicios
Motor del
Wizard
 
Fig.6.7. Integración del módulo de explotación de servicios con otros módulos 
 
 
La solución propuesta para la generación dinámica de las pantallas de solicitud de servicio se 
basa en las tecnologías XML y XSL que permiten aplicar diversas plantillas de presentación 
(XSL) a un mismo fichero de configuración (XML) que guarda los datos específicos del servicio. 
De esta manera no es necesario construir una página de solicitud por cada tipo de servicio, sino 
que con una sola plantilla se puede presentar al usuario la información (es decir, los campos 
que debe rellenar el usuario en la solicitud) proveniente de infinitos tipos de servicio distintos. 
Una opción que podría resultar interesante consistiría en utilizar diferentes plantillas para 
diferentes tipos de servicio o para diferentes tipos de usuarios. Como el fichero de configuración 
sería siempre del mismo tipo, con el wizard se seguiría teniendo la posibilidad de crear un 
Aplicación de las tecnologías B2E para la mejora funcional de una empresa de telecomunicaciones Pág. 137 
 
número infinito de servicios, pero la presentación podría variar en función del servicio o de las 
características del usuario. 
 
La página que recibe el usuario está personalizada en función de su perfil. Para ello se hace 
uso del módulo básico de la web corporativa de gestión de usuarios y servicios, que permite 
obtener la información almacenada en el directorio corporativo acerca de las aplicaciones o 
servicios corporativos a los  que está suscrito (tiene autorización) en función de su perfil. De 
esta manera, en la página principal que se le mostrará a un usuario final aparecerían los 
siguientes portlets: 
 
 Carta de servicios   
 Mis servicios 
 Bandeja de solicitudes 
 
Adicionalmente, un usuario responsable de un centro de coste, vería también el siguiente 
portlet: 
 
 Servicios de mi centro de coste 
 
Por último, al usuario “eServiciosEmpleado” le aparecería también en su página principal el 
siguiente portlet: 
 
 Gestión de servicios 
 
Adicionalmente, para cada servicio, el usuario tendrá asociado un determinado nivel de acceso, 
lo que se modela como una relación entre el usuario y el servicio, “Class Of Service”. Para 
determinar el nivel de acceso de un usuario a un determinado servicio se  hará uso del módulo 
básico de usuarios y el directorio corporativo implementados en la web corporativa. En la 
siguiente figura se muestra el modelo de relación entre usuarios y servicios planteado en este 
módulo: 
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Fig.6.8. Modelo de relación entre usuarios y servicios 
 
 
 
El desarrollo de este módulo implicará realizar una serie de plantillas JSP (plantillas que 
integran código java con html) que contienen el layout y la presentación visual de los distintos 
portlets, así como desarrollar los componentes que ejecutan la funcionalidad de cada portlet. 
Por último, habrá que añadir los nuevos portlets (tanto los componentes software desarrollados 
como los ficheros de configuración correspondientes) al repositorio de portlets mediante la 
herramienta de administración de portales del Portal Framework. 
 
 
6.3.5. Módulo de gestión de usuarios, perfiles y roles 
 
La gestión de usuarios se realizará íntegramente desde el módulo de usuarios y servicios de la 
plataforma de la intranet corporativa. Dicho módulo se encargará de validar al usuario cuando 
intente acceder al portal “eServiciosEmpleado” y de recuperar del Directorio Corporativo los 
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datos del usuario relevantes para el resto de módulos del portal, tal como se explicó en el 
apartado 5.3.1. Se ha optado por no hacer un desarrollo a medida para la gestión de usuarios 
de este portal, ya que esto hubiera ido en contra de la filosofía de la plataforma de la intranet 
corporativa según la cual toda la información de los usuarios/empleados está almacenada en un 
único repositorio y es un solo componente el que ofrece un acceso común y centralizado a 
dicha información.  
 
Por lo tanto,  para la gestión de usuarios, perfiles y roles en el portal “eServiciosEmpleado” se 
desarrollará una interfaz web para que el administrador pueda acceder a la lógica implementada 
en el módulo básico de la intranet corporativa. Desde el portal se podrán crear perfiles y roles 
específicos de este portal y asignar perfiles y roles a usuarios y grupos de usuarios.  
 
 
6.3.6. Módulo de facturación y consumos  
 
Este módulo constará de varias funcionalidades que se resumen en: 
 
 Submódulo para los servicios prestados internamente: los datos relevantes para la 
facturación ( consumos, horas de mano de obra, etc. ) se obtendrán desde la instancia 
del servicio. A partir de estos datos y de los precios fijados para cada item de un servicio 
( coste unitario u horario ) se calculará la facturación total que corresponde imputar al 
usuario y centro de coste que ha solicitado el servicio. 
 
 Submódulo para los servicios prestados por proveedores externos: estos servicios 
tendrán definido un submódulo propio para la carga de facturaciones externas y se 
proveerá de una interfaz de carga de facturaciones (tipo GUI, se generalizará en caso de 
que sea posible). Mediante esta interfaz se podrá cargar en la aplicación el fichero 
facilitado por el proveedor externo así como definir para cada tipo de fichero cómo se 
estructura cada campo y en qué tabla y campo debe almacenarse la información. El 
resultado es que habrá definidos una serie de formatos tipo en función del proveedor. Al 
crear un servicio mediante la aplicación de gestión de servicios habrá que seleccionar si 
se trata de una facturación basada en facturaciones externas o no, y en caso afirmativo 
seleccionar uno de los formatos o aplicaciones de carga predefinidas. 
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Para la carga del fichero se plantean dos opciones:  
o Entrar en la aplicación del portal y cargar el fichero desde un formulario web. 
Esto lo pueden realizar los responsables de facturación de cada servicio o los 
proveedores  a los que se les haya asignado las autorizaciones pertinentes para 
poder acceder al portal de “eServiciosEmpleado”. 
o Crear un programa que se conecte automáticamente con el servidor del 
proveedor mediante FTP de forma periódica y se descargue los ficheros 
correspondientes. 
 
Una vez cargada la información de facturación suministrada por el proveedor, este 
submódulo también se encargará de imputar los gastos al empleado que ha utilizado el 
servicio y al centro de coste al que pertenece. Para ello tendrá que relacionar la 
información facilitada por el proveedor ( por ejemplo el número de teléfono móvil y 
consumo mensual de dicho número ) con la almacenada en el módulo de inventario ( 
empleado al que se le ha asignado dicho teléfono ). 
 
 Funcionalidades de asignación de presupuestos por CECOS: se dará una interfaz de 
usuario en forma de portlet que podrá ser invocada por las páginas con acceso para 
responsables de CECO, en las que el mismo usuario podrá asignar su presupuesto.  
 
 Submódulo de presentación de información, mediante el cual se proveerán los portlets 
de información específicos de servicio que serán invocados por el módulo de 
explotación. 
 
 
6.3.7. Módulo de alarmas y SLA’s 
 
La función de este módulo es la de recoger la máxima información posible sobre los niveles de 
cumplimiento de los diferentes servicios para cada tipo de proceso. Para ello deberá medir una 
serie de indicadores definidos previamente y compararlos con unos valores asignados desde 
esta misma herramienta ( tiempos máximos de servicio, consumos máximos, etc.).  Algunos 
indicadores básicos que este módulo deberá medir son: 
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 Tiempo previsto (medio) vs tiempo invertido (de ejecución) 
 Procesos finalizados según el workflow principal (sin incidencias) 
 Tiempos de ejecución de cada tarea por usuario y por proceso 
 Tiempos de cambio de estado 
 Procesos con tareas de finalización anómala ( devolución o escalado ) 
 
En el caso de que haya parámetros que se salgan fuera de los rangos establecidos, se deberán 
generar alarmas que notifiquen a los usuarios responsables de dichas anomalías. 
 
Finalmente, deberá ser capaz de presentar a los usuarios correspondientes las estadísticas y la 
información que precisen en función de los criterios que ellos definan (por servicio y tipo de 
proceso, por centro de coste, por fecha, etc.). 
 
Para poder cumplir con todas estas funcionalidades, este módulo consta de tres partes 
diferenciadas: 
 
 Por un lado está la parte de asignación de valores (tiempos máximos de servicio por WF 
en caso de las SLAs, consumos máximos o abusos de peticiones por otro para el caso 
de las alarmas). Estas asignaciones se harán desde este mismo módulo, que mantendrá 
un repositorio de SLA’s y alarmas por cada servicio. En una primera versión de la 
aplicación proponemos la creación de una alarma por cada servicio, y la asignación de 
una SLA por cada servicio. Se dejaría el sistema preparado para que en posteriores 
upgrades de la aplicación, esta gestión pudiera hacerse mediante el uso de otro wizard 
parecido al de la creación de servicios, que permitiera no sólo la gestión de los valores, 
si no también la creación y modificación de otros nuevos. En la primera versión se 
propone una consola en donde poder modificar los valores asignados a estas variables. 
 
 Por otro lado está el proceso automático en background que revisará que los valores 
están dentro de los rangos establecidos en el paso 1. Mediante la consola de 
administración se podrá definir para cada uno de los indicadores la frecuencia con la que 
se ejecutará este proceso. Cuando alguno de los valores se salga de los rangos 
establecidos, se generará una alarma y se notificará al usuario que se haya definido 
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mediante la consola. La notificación se realizará via email y para ello se hará uso del 
módulo de comunicaciones de la web corporativa. 
 
 Por último está el módulo de presentación de la información, que se accederá por el 
perfil autorizado desde el módulo de explotación. Será el módulo de alarmas y SLA’s el 
que genere los portlets de visualización. 
 
NOTA: la razón por la que proponemos no empezar por el desarrollo de un wizard y seguir con 
el modelo clásico más estructurado es por el patente riesgo de impacto en el rendimiento que 
un uso abusivo de una herramienta demasiado flexible podría dar sobre el sistema. No obstante 
el modelo de datos habría que hacerlo pensando en la implantación posterior de dicha solución 
cuando el usuario tenga claro cuales son los indicadores a monitorizar.  
 
 
6.3.8. Módulo de informes 
 
Este  módulo consistirá simplemente en una interfaz con una aplicación externa de 
DataWarehouse ya existente. La aplicación de DataWarehouse se alimentará de datos como 
los tiempos medios de ejecución de los procesos, consumos por individuo y centro de coste, 
etc. En concreto, se deberán crear extractores para los siguientes módulos: 
 
 Inventarios 
 Consumos 
 Facturación 
 SLAs y Alarmas 
 
 
 
6.4. Arquitectura software 
 
Identificando los componentes técnicos que implementan cada uno de los módulos funcionales 
obtendremos la arquitectura lógica y traduciendo dichos componentes a una solución comercial 
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o a un producto desarrollado a medida obtendremos finalmente la arquitectura software o 
arquitectura de aplicaciones. 
 
La siguiente figura ilustra los diferentes componentes de software que traducen la funcionalidad 
que exigen los requerimientos de negocio a una solución tecnológica concreta. 
 
 
Fig.6.9. Componentes de software incluidos en la solución propuesta 
 
 
A continuación se detalla la distribución de las aplicaciones sobre los distintos servidores para el 
entorno de Producción. La escalabilidad horizontal de las aplicaciones permite plantear una 
solución con una arquitectura inicial que presente alta disponibilidad en todos los servicios con 
un mínimo número de servidores, escalando, si procede, a una arquitectura mayor en función 
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de pruebas de carga y capacity plannings. La arquitectura se ha estructurado en 3 niveles 
separados por firewalls que implementarán las políticas de seguridad pertinentes.  
 
  
Fig.6.10. Arquitectura Software en el entorno de producción 
 
 
Capa de acceso 
 
La capa de Acceso es la más externa y engloba las aplicaciones encargadas de proporcionar 
un acceso eficiente a los usuarios del portal, así como de ocultar la capa de Aplicaciones que 
subyace como medida de seguridad. Por razones de seguridad, este nivel se encierra entre dos 
firewalls cuya función es controlar las peticiones de los usuarios antes de darles paso a la capa 
de Aplicación. En algunos casos, los recursos estáticos se sirven desde este nivel para 
descargar de trabajo al de aplicaciones (por ejemplo, el contenido multimedia, que consume 
muchos recursos). Adicionalmente puede incluir un cacheado de los recursos por razones de 
eficiencia.  
 
En esta capa incluimos los Servidores Web y los Servidores de Caché. Los servidores web 
proporcionan el servicio básico de HTTP, mientras que los servidores de caché suelen limitarse 
a realizar el cacheado de los recursos. Lo habitual es disponer varios servidores web cuya 
entrada está balanceada por hardware para garantizar una mayor disponibilidad.  
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Los servidores web son los encargados de proveer un servicio HTTP (web) uniforme y eficiente, 
ocultando la capa de aplicación que exista por detrás, a la que reenvían las peticiones de 
recursos dinámicos. Suelen servir directamente los archivos estáticos, para descargar de 
trabajo a la capa de aplicación, aunque por organización de los archivos se puede optar por 
servir todos desde los servidores de aplicación.  
 
Los servidores de caché son los servidores que se colocan en la parte más externa de la 
arquitectura del portal (edge-servers) y que se encargan de almacenar toda la información 
susceptible de ser cacheada. Los mayores beneficios se obtienen al servir la información 
multimedia (audio, vídeo, etc.) directamente desde los servidores de caché. Algunos servidores 
proporcionan facilidades adicionales como escaneado antivirus, cacheado de streaming 
multimedia, etc.  
 
Capa de aplicación 
 
La capa de aplicación es la que engloba las aplicaciones y la integración con sistemas 
propietarios de la empresa y otras aplicaciones corporativas externas al portal (servidores de 
correo, servidores de Single Sign On, servidores de reporting y customer insight, ...). Esta capa 
sirve los contenidos dinámicos a la capa de acceso y a veces también los estáticos. En esta 
capa, el Servidor de Aplicaciones es la piedra angular del sistema. Un servidor de aplicaciones 
ofrece unos servicios esenciales en sistemas con un gran volumen de tráfico y alta 
disponibilidad, como son monitorización de transacciones, control de seguridad, pooling de 
conexiones a la Base de Datos, balanceo de carga y tolerancia a fallos. Además permite el 
desarrollo de aplicaciones a medida integradas con el sitio web, lo cual ofrece una gran 
flexibilidad en los servicios web.  
 
En esta capa lo normal es tener dos servidores de aplicaciones en configuración de cluster 
(cluster por software inherente al producto). El balanceo de carga entre los Servidores Web y 
los servidores de aplicaciones se realizará por software mediante el “Proxyplug-in” instalado en 
los servidores web. 
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Capa de datos 
 
La capa de Datos es la que  contiene los sistemas de almacenamiento de información tales 
como bases de datos, directorios, sistemas de archivos, datawarehouse, etc. La entrada a este 
nivel está controlada por un firewall que comprueba que las peticiones proceden de los 
sistemas autorizados para ello. 
 
En esta capa incluimos los Servidores de Bases de Datos, los Servidores de Directorio (en este 
caso LDAP) y los Sistemas de Archivos (FileSystem) con los distintos recursos del sistema. En 
la configuración mostrada en la figura se tienen dos servidores en cluster físico. En el nodo 
primario del cluster correrá la base de datos Oracle 9.i. El nodo secundario actuará como 
servidor de ficheros NFS para los contenidos de los servidores de aplicaciones. De esta forma 
se tiene un sistema de ficheros compartidos en cluster NFS para todos los servidores de 
aplicaciones y el motor de búsqueda también en cluster (ya que lo proporciona Oracle 
Intermedia).  
 
Un servidor de directorio provee una infraestructura eficiente de gestión de usuarios que puede 
manejar grandes volúmenes de información, y que gracias a su amplia implantación suele poder 
integrarse con una gran variedad de sistemas para actuar como repositorio para la 
consolidación de perfiles de usuario. El estándar más extendido de servicios de directorio es 
LDAP (Lightweight Directory Access Protocol). El utilizar un servidor de directorio o Bases de 
Datos para la información de los usuarios es una decisión que afecta bastante a la solución 
dado que una migración posterior de un sistema a otro no sería trivial. La ventaja de usar un 
servicio de Directorio se fundamenta en que mantiene los datos de los usuarios centralizados, 
accediendo todos los sistemas a éstos mediante una validación de permisos (por ejemplo, 
desde el Servidor de aplicaciones, desde el servidor de correo, ...). Además, como es un 
estándar ampliamente soportado por gran variedad de aplicaciones, la integración con los 
sistemas del portal (los actuales o los que se incluyan en el futuro) que lo requieran es bastante 
directa. Si se utilizan bases de datos propietarias, los datos de los usuarios se mantienen 
dispersos entre los distintos sistemas, incluso con algunos de ellos replicados. Esto reduce los 
niveles de seguridad del sistema.  
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Teniendo en cuenta las características del portal y su integración dentro del marco de la web 
corporativa, recomendamos utilizar el LDAP de la web corporativa para almacenar la 
información de los usuarios del portal. 
 
El acceso a los sistemas externos al portal o sistemas de negocio se realizará a través de un 
middleware ( TIBCO ) utilizando tecnología JMS. 
 
6.4.1. Criterios de diseño 
 
La definición de la arquitectura de aplicaciones se ha desarrollado en base a los siguientes 
criterios de diseño: 
 
6.4.1.1. Escalabilidad 
 
Se utiliza el término escalabilidad para identificar la forma o método de incrementar el 
rendimiento de los equipos ante el aumento demanda de potencia. Es muy importante analizar 
como escalarán las aplicaciones y equipos ante estos aumentos de demanda de potencia. 
Estos aumentos son difíciles de predecir pero se hace necesario un ‘road map’ de escalabilidad 
para atenerse a futuras demandas o limitaciones. 
 
Cada uno de los productos o aplicaciones que componen la solución posee su propia estrategia 
de escalabilidad, cada aplicación deberá escalarse de forma independiente al resto. El criterio 
para la escalabilidad adoptado en la solución asume la preferencia por la escalabilidad 
horizontal (incremento de servidores) sobre la escalabilidad vertical (añadir memoria / CPU) a 
largo plazo. 
 
 
Web Server 
 
IPlanet Web Server es escalable tanto vertical como horizontalmente. Si se diseñan los 
servidores para servir únicamente páginas estáticas, el punto crítico ante la escalabilidad de los 
web servers será la actividad I/O y la memoria. Por lo tanto, se recomienda como una 
configuración mediante servidores de gama baja. 
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Servidor de aplicaciones 
 
BEA Weblogic Server es escalable horizontal y verticalmente. Aunque benchmarks con distintos 
proveedores indican que el rendimiento no aumenta linealmente con el aumento de CPU y 
memoria, en concreto a partir de 2 CPU’s el rendimiento deja de ser 
lineal. Por lo tanto, dada la flexibilidad del producto, la solución propuesta para el entorno 
productivo se basa disponer de un mínimo de dos servidores de gama media en cluster 
(implementado por BEA Weblogic Server). 
 
En caso de tener problemas de rendimiento debidos a saturación de CPU se añadirán CPU’s a 
los servidores. Si se tienen problemas de rendimiento debidos, por ejemplo, al incremento de 
peticiones se tienen diversas alternativas dependiendo de un análisis más estricto del problema: 
 
 Añadir más servidores de idéntica especificación técnicas que los anteriores 
(escalabilidad horizontal) 
 
 Añadir más memoria y CPU a cada servidor y a su vez aumentar el número de threads 
manteniendo una instancia de Weblogic Server por servidor. 
 
 Añadir más memoria y CPU a cada servidor y añadir una instancia más de Weblogic 
Server por servidor. 
 
 
Base de datos 
 
La escalabilidad de la base de datos es crítica ya que esta puede consumir bastantes recursos 
del servidor para realizar cada transacción. Además, la base de datos suele convertirse en el 
cuello de botella de la mayoría de aplicaciones debido a la gran demanda de recursos. Aunque 
la base de datos puede escalarse vertical y horizontalmente, se recomienda elegir equipos 
altamente escalables (CPU’s y memoria) verticalmente ya que no se contemplan soluciones de 
procesamiento paralelo (Oracle Parallel Server - OPS) ya que las tareas de gestión del sistema 
se complican en gran medida y los tiempos de respuesta para transacciones simples no son tan 
rápidos como los de una base de datos stand-alone. Por lo tanto, se recomienda la utilización 
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de servidores de gama alta para evitar llegar a la máxima capacidad de proceso y memoria del 
servidor y tener que utilizar técnicas de procesamiento paralelo o cambios de servidor que se 
hacen más críticos si ya se dispone de un sistema en cluster. 
 
 
6.4.1.2. Alta disponibilidad 
 
Web Server 
 
Iplanet Web Server posee una solución de alta disponibilidad sencilla: es posible añadir 
múltiples servidores linealmente de forma que cada servidor actúa como un servidor de failover 
pasivo frente al resto. El balanceador se encarga de redireccionar las peticiones hacia otros 
servidores web. Por lo tanto se recomienda una estructura mínima de dos iPlanet Web Servers. 
Esa configuración requiere de un balanceador antes de los Servidores Web. 
 
Servidor de aplicaciones 
 
La alta disponibilidad de los servidores de aplicación BEA Weblogic Server la implementa el 
propio producto mediante un sistema de múltiple clustering capaz de mantener la sesión 
replicada entre dos de los posibles servidores que actúan como un cluster disponiendo así de 
un sistema de failover pasivo. Por lo tanto, se recomienda disponer de al menos dos servidores. 
 
Base de datos 
 
Adoptar una solución de Clustering de la base de datos es la alternativa recomendada 
sobretodo bajo plataforma Solaris con productos como Sun Cluster o Veritas Cluster. Para un 
mejor aprovechamiento del hardware ambos nodos del cluster estarán activos. 
Uno de los nodos del cluster estará dedicado al motor de Oracle y el otro destinará funciones de 
Servidor de ficheros NFS. En fases posteriores puede utilizarse el nodo menos activos (Servidor 
NFS) para nuevas aplicaciones (Gestor de contenidos por ejemplo. De forma, si una cae uno de 
los nodos del cluster, el otro cogerá las funciones de éste asumiendo por tanto, una 
degradación en el servicio / rendimiento hasta que se repongan las funciones del nodo caído. 
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Servidor de Ficheros NFS 
 
Para el almacenamiento de la lógica del portal (JSPs, EJB’s, etc) se dispondrá de un sistema de 
ficheros compartido por todos los servidores de aplicaciones. Uno de los nodos del cluster se 
dedicará a estas funciones. Esta alternativa es mejor que tener a uno de los servidores de 
aplicaciones actuando como servidor de ficheros, ya que si este cae, caería todo el portal. 
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7. Cumplimiento de la solución propuesta versus los 
requerimientos 
 
En el presente apartado se listan los requerimientos de la aplicación “eServiciosEmpleado” 
según lo especificado en el análisis funcional. Se ha detallado cada una de las funcionalidades 
y se explica la solución ofrecida en términos de los componentes predefinidos.  
 
Leyenda del apartado “Cumplimiento”: T (Cumplimiento total del requisito), N (No cumplimiento) y P (cumplimiento parcial) 
Requisito 
Cumpli- 
miento 
Observaciones 
Portal de Entrada T  
Sistema de autenticación; 
definición de usuarios, grupos 
roles y servicios 
T 
Se desarrollará un procedimiento para que el administrador del 
directorio corporativo  pueda modificarlo con aquellos campos 
que permitan la gestión de usuarios para “eServiciosEmpleado”. 
Se desarrollará un módulo conector que relacione directorio 
corporativo con el sistema “eServiciosEmpleado”. 
Niveles de información: Carta 
de servicios, mis servicios y 
bandeja de solicitudes. 
T 
La aplicación de explotación de servicios mostrará cada uno de 
los niveles de información en forma de portlet. 
Carta de servicios T 
Mediante la aplicación de gestión de servicios y el wizard de 
creación será posible dar de alta cada servicio, su mantenimiento 
y gestión. 
Visualización personalizada 
en función del perfil de 
usuario 
T 
La aplicación de explotación de servicios realizará, mediante el 
módulo conector con el directorio corporativo, las consultas 
necesarias que garanticen la personalización al mostrar los datos 
Solicitud de servicios T 
La aplicación de servicios utilizará los módulos necesarios para 
generar el formulario de solicitud y recuperar el conjunto de datos 
previos al lanzamiento de la solicitud. Los accesos posibles 
serán: 
El módulo conector con la base de datos corporativa recuperará 
los datos de usuario necesarios para su identificación. 
Acceso a BBDD para la generación del formulario de solicitud. 
Acceso al módulo de inventario en aquellos casos en los que sea 
necesario. 
Comunicaciones móviles T 
El wizard para la creación de servicios cumple los requerimientos 
de este servicio. 
Integración con el módulo de inventarios para la generación de la 
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Requisito 
Cumpli- 
miento 
Observaciones 
solicitud. 
Inventario de telefonía móvil. 
Integración con el módulo de facturación. 
Voz Corporativa T 
El wizard para la creación de servicios cumple los requerimientos 
de este servicio. 
Integración con el módulo de inventarios para la generación de la 
solicitud. 
Inventario de telefonía fija. 
Integración con el módulo de facturación 
Videoconferencia T 
El wizard para la creación de servicios cumple los requerimientos 
de este servicio. 
Posibilidad de integración con el módulo de inventarios para la 
generación de la solicitud. 
Inventario de salas. 
Integración con el módulo de facturación 
Fax T 
El wizard para la creación de servicios cumple los requerimientos 
de este servicio. 
Integración con el módulo de inventarios para la generación de la 
solicitud. 
Material de oficina T 
El wizard para la creación de servicios cumple los requerimientos 
de este servicio. 
Integración con el módulo de inventarios para la generación de la 
solicitud. 
Inventario de material de oficina. 
Integración con el módulo de facturación. 
Servicio de reprografía T 
El wizard para la creación de servicios cumple los requerimientos 
de este servicio. 
Integración con el módulo de inventarios para la generación de la 
solicitud. 
Inventario de reprografía. 
Integración con el módulo de facturación. 
Servicio de equipos 
multifuncionales 
T 
El wizard para la creación de servicios cumple los requerimientos 
de este servicio. 
Integración con el módulo de inventarios para la generación de la 
solicitud. 
Inventario de equipos multifuncionales. 
Servicio de imprenta 
personalizada 
T 
El wizard para la creación de servicios cumple los requerimientos 
de este servicio. 
Integración con el módulo de inventarios. 
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Requisito 
Cumpli- 
miento 
Observaciones 
Inventario de imprenta personalizada. 
Integración con el módulo de facturación. 
Servicio de vending T 
El wizard para la creación de servicios cumple los requerimientos 
de este servicio. 
Integración con el módulo de inventarios. Inventario de tarjetas 
de vending. 
Servicio de flota de vehículos T 
El wizard para la creación de servicios cumple los requerimientos 
de este servicio. 
Integración con el módulo de inventarios. 
Inventario de flota de vehículos. 
Integración con el módulo de facturación. 
Servicio de tarjetas de 
combustible 
T 
El wizard de creación de servicios tiene que cumplir con los 
requerimientos que se definan para este servicio. 
Este servicio tendrá dos procesos de workflow el de solicitud y el 
de baja 
Servicio de disponibilidad de 
vehículo en pool 
T 
El wizard de creación de servicios tiene que cumplir con los 
requerimientos que se definan para este servicio. 
Este servicio tendrá dos procesos de workflow el de solicitud y el 
de baja 
Servicio de Gestión de multas T 
El wizard de creación de servicios tiene que cumplir con los 
requerimientos que se definan para este servicio. 
Este servicio supondrá un caso particular en el inventario de flota 
de vehículos. 
También existirá una integración con el módulo de facturación 
para imputar el coste de la multa al coste del vehículo total. 
Servicio de mensajería T 
El wizard para la creación de servicios cumple los requerimientos 
de este servicio. Integración con el módulo de facturación. 
Servicio de cartería P 
El wizard para la creación de servicios cumple los requerimientos 
de este servicio. 
Se considera una funcionalidad extra independiente del wizard de 
creación de servicios la construcción de una interfaz para 
parametrizar la frecuencia de recepción de los mensajes de aviso 
de entrada de cartería especial. 
Servicio de Transporte de 
archivos 
T 
El wizard para la creación de servicios cumple los requerimientos 
de este servicio. 
Integración con el módulo de facturación. 
Integración con el módulo de inventarios. 
Inventario de transporte de archivos (datos de las personas y 
movimientos autorizados posteriores). 
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Requisito 
Cumpli- 
miento 
Observaciones 
Servicio de consulta de 
archivos 
T 
El wizard para la creación de servicios cumple los requerimientos 
de este servicio. 
Integración con el módulo de facturación. 
Integración con el módulo de inventarios. 
Inventario de Consulta de archivos (contenedores custodiados y 
a los cuales tiene acceso el perfil solicitante). 
Viajes T 
El wizard para la creación de servicios cumple los requerimientos 
de este servicio. 
Integración con el módulo de facturación. 
Catering T 
El wizard para la creación de servicios cumple los requerimientos 
de este servicio. 
Integración con el módulo de facturación. 
Reserva de salas T 
El wizard para la creación de servicios cumple los requerimientos 
de este servicio. 
Integración con el módulo de inventarios. 
Inventario de salas. 
Consultas genéricas T 
El wizard para la creación de servicios cumple los requerimientos 
de este servicio. 
Solicitud de servicios 
 
T 
El wizard para la creación de servicios cumple los requerimientos 
de este servicio. 
Mis servicios T 
Para cumplir con los requisitos de mis servicios, la aplicación de 
explotación de servicios se integrará con: 
Módulo de facturación 
Directorio Corporativo 
Módulo de Workflow 
Para obtener los gráficos de costes se pasarán los datos de 
facturación a los usuarios del Datawarehouse para que puedan 
extraer lo que consideren. 
Bandeja de solicitudes T 
El módulo de workflow junto la gestión de tareas permitirán la 
visualización de la bandeja de solicitudes cubriendo todos los 
requisitos especificados. La aplicación de explotación de 
servicios se encargará de la visualización de tareas con el 
tratamiento gráfico solicitado. 
Gestor de Workflows T 
Se completará el módulo de workflow actual de forma que se 
cubran los nuevos requerimientos: 
Construcción de una aplicación de modificación, desactivación y 
versionado de workflow 
Modelado y gestión de los flujos de trabajo a través de GUI 
Integración con correo electrónico preconfigurado 
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Requisito 
Cumpli- 
miento 
Observaciones 
Control de tiempos (SLAs) 
Integración con la aplicación de gestión y explotación de servicios 
de “eServiciosEmpleado” 
Gestión de usuarios y perfiles T 
La modificación del directorio corporativo permitirá la 
identificación de cada usuario, permitiendo conocer el perfil y/o 
rol que cumple en la aplicación “eServiciosEmpleado”. 
La aplicación de gestión de workflows incorporará un modulo de 
asignación de perfiles y/o roles a estados del workflow. 
Seguimiento de SLA’s de 
servicio 
T 
Se desarrollará un módulo de SLAs garantizará el control y la 
capacidad de seguimiento de los servicios. 
Gestión del inventario del 
catálogo 
T 
Se desarrollará un módulo de inventarios que gestionará la 
integración de cada inventario desarrollado a medida con las 
diferentes aplicaciones que requieran su uso. Se proveerá una 
aplicación que permitirá la gestión de los elementos que utilice 
cada inventario. 
Facturación y consumos T 
La gestión de consumos se realizará desde un módulo 
independiente de facturación que permitirá, además, la gestión 
de consumos históricos para su presentación a los centros de 
coste. 
Importación de datos T 
El módulo de facturación permitirá la importación de datos de 
facturas. Se desarrollarán aplicaciones de importación 
específicas para la carga de datos del resto de costes de 
servicios. De todas maneras se tratará en la medida de lo posible 
construir una aplicación de carga de consumos genérica. 
Validación de la facturación T 
Cada una de las aplicaciones de importación de datos de 
facturas calculará de forma independiente los consumos 
cumpliendo en todo momento lo especificado en lo referente a 
consumos importados y consumos calculables. 
Consulta de la facturación y 
consumos 
T 
La aplicación de explotación de servicios solicitará al módulo de 
facturación, tanto la información como los cálculos pertinentes 
para mostrar al usuario o centro de coste los detalles de 
consumos realizados. Será posible la extracción de información a 
archivos CSV y la consulta de históricos. 
Alarmas T 
En el módulo de alarmas y SLA’s se podrán configurar los 
valores predefinidos. Dispondrá de un portlet de visualización que 
podrá ser invocado por los usuarios con autorización. 
Módulo de informes T 
La empresa de consultoría se encargará de que estén los datos 
disponibles para que se puedan explotar desde el 
Datawarehouse. 
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Requisito 
Cumpli- 
miento 
Observaciones 
Control y seguimiento T 
En el módulo de facturación se dará una interfaz mediante la cual 
el responsable podrá asignar y monitorizar el porcentaje de 
presupuesto utilizado. 
Migración de datos T 
Existirán módulos de migración puntuales para cada 
requerimiento (consumo, inventarios). 
 
Aplicación de las tecnologías B2E para la mejora funcional de una empresa de telecomunicaciones Pág. 157 
 
8. Planificación del proyecto 
 
 
En las páginas siguientes se presenta el plan de trabajo estimado para la realización del 
proyecto. Esta planificación incluye el número de recursos humanos que serían necesarios para 
su consecución. Los recursos técnicos serán facilitados por el cliente mientras que el equipo 
encargado del desarrollo del proyecto será mixto (empresa consultoría y cliente)  principalmente 
para facilitar la comunicación diaria, la identificación de incidencias y la transferencia de 
conocimiento de forma que quede garantizado el mantenimiento de la solución una vez finalice 
el periodo de garantía pactado. 
 
El plan de trabajo recoge a alto nivel las principales tareas a realizar en cada una de las etapas 
del proyecto, así como sus interdependencias mutuas. La elaboración de este plan de trabajo 
incorpora, lógicamente, nuestra experiencia adquirida en proyectos de este tipo. 
 
El plan de trabajo se detallará a mayor detalle a medida que se vayan a realizar las distintas 
fases identificadas, llegando a una programación de las tareas a realizar por cada uno de los 
miembros de los equipos de trabajo implicados en el proyecto. Los requerimientos de La 
empresa de telecomunicaciones en cuanto a dedicación detallada por actividad y recurso deben 
ser entendidos como estimativos. 
 
La información de los siguientes apartados se detalla en los anexos que se mencionan a 
continuación relacionados con nuestra metodología de gestión de proyectos: 
 
Anexo A - Riesgos y planes de contingencia. 
Anexo B - Metodología de gestión de proyectos. 
Anexo C - Plan de pruebas. 
Anexo D - Plan de transferencia de conocimiento. 
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8.1. Descripción de las actividades 
 
Módulo Actividad Descripción Responsable 
Movilización Lanzamiento del Proyecto: 
- Revisión del alcance, planificación e hitos del 
proyecto. 
- Definición Modelos de Documentos Tipo 
- Coordinación Equipo (Técnica y Administrativa) 
- Plan de gestión del proyecto (Calendario de 
reuniones, Seguimiento y Control de Riesgos) 
- Calendario de trabajo consensuado con las áreas 
involucradas (toma de datos): plan de reuniones 
Consultora 
TELCO: Equipo de 
Soporte (SI) 
Identificación 
de módulos  
- Agrupación de funcionalidades requeridas en 
módulos 
- Cuadre de los módulos con los requerimientos 
- Localización de las fuentes de información para 
cada módulo 
Consultora 
TELCO:Dptos. 
sistemas y 
usuarios 
Análisis de 
procesos 
relacionados 
- Identificación departamentos usuarios y de 
mantenimiento 
- Identificación tareas relacionadas 
- Procesos ligados a mantenimiento de los servicios 
y módulos propuestos 
Consultora 
TELCO: Dpto. 
Sistemas  
ANÁLISIS 
Análisis de 
sistemas 
relacionados y 
normativas de 
estándares 
corporativos 
- Análisis de la arquitectura de sistemas actuales 
(aplicaciones y plataforma tecnológica) 
- Determinación requisitos de integración, dentro del 
alcance del proyecto y futuros (directorio 
corporativo, correo, web de distribuidores, web de 
empleados, etc). 
Consultora 
TELCO:Dpto. 
Sistemas 
 Descripción 
funcional de 
Componentes 
- Revisión de los componentes planteados para el 
funcionamiento del sistema 
- Descripción funcional de detalle 
Consultora 
TELCO:Dpto. 
Sistemas 
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Módulo Actividad Descripción Responsable 
Diseño de 
Funcionalidade
s  
- Definición de Servicios, Contenidos y 
Administración 
- Definición de Personalización y Accesos teniendo 
en cuenta el directorio corporativo y portal 
framework. 
- Diseño del Modelo de Datos, Documentos, 
Formularios, workflows y mailing: Identificación 
Datos Necesarios (ubicación, extracción, 
integración con fuentes internas y externas). 
- Determinación de Requerimientos (tecnológicos, 
de diseño, etc). Definición de estándares de diseño 
y desarrollo 
- Fases evolutivas del modelo (repercusión en 
funcionalidades actuales) 
Consultora 
TELCO:Dpto. 
Sistemas 
DISEÑO 
Diseño de 
procesos 
Involucrados 
- Diseño de procesos relacionados (publicación, 
autorización, mantenimiento) 
- Impacto e Integración en procesos actuales 
- Diseño de circuitos de aprobación (workflow y 
control de versiones) 
- Determinación del equipo de soporte y 
mantenimiento  
Consultora 
TELCO:Dpto. 
Sistemas 
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Módulo Actividad Descripción Responsable 
 Diseño 
Tecnológico 
- Revisión de módulos existentes para reusarlos. 
Inclusión de documentación 
- Diseño infraestructura tecnológica 
- Evaluación de prestaciones y dimensionado en 
base funcionalidad y disponibilidad 
(soft+hard+comunicaciones)Capacity planning,... 
- Determinación de directorios, herramientas de 
desarrollo a usar, herramientas de control de 
versiones, herramientas de documentación 
- Diseño de la integración de la solución con los 
sistemas existentes, con los sistemas de 
integración corporativa y con los sistemas 
externos. 
- Diseño del entorno y política de Seguridad 
- Diseño de Tests de Sistema e Integración 
- Fases evolutivas del modelo (impacto en 
dimensionamiento y escalabilidad) 
- Gap Analysis (funcionalidades no soportadas) 
 
Consultora 
TELCO:Dpto. 
Sistemas 
Gestión de la 
Infraestructura 
- Puesta en marcha de entornos (desarrollo y 
explotación) 
- Instalación software y test de estos entornos  
- Carga de datos de test (entorno desarrollo) 
Consultora 
TELCO:Dpto. 
Sistemas 
Desarrollo y 
Programación 
- Generación de módulos 
- Diseño y elaboración de programas 
(funcionalidades / servicios) e interfases 
- Elaboración de programas y formularios / páginas 
en base a la información definida en la fase de 
diseño 
- Integración con otros proyectos (directorio 
corporativo, portal framework servicios 
personales,...). 
Equipo de 
Programación de la 
Consultora 
TELCO:Dpto. 
Sistemas 
CONSTRUCCIÓN 
Diseño Gráfico - Elaboración del diseño gráfico de las páginas 
basándose en los estándares y normativas 
internas de la empresa de telecomunicaciones 
definidas en la fase de diseño 
TELCO:Dpto. 
Sistemas 
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Módulo Actividad Descripción Responsable 
Testing de 
Sistema 
- Test de Sistema para cada una de las 
funcionalidades definidas  
Consultora 
TELCO:Dptos. 
Usuarios / 
Sistemas 
 
Procedimiento
s de usuario 
- Desarrollo de los manuales de usuario, 
administración del sistema, política de seguridad 
- Desarrollo de la documentación y plan de 
formación 
Consultora 
TELCO:Dpto. 
Sistemas 
Plan de 
Formación 
- Realización de los cursos de formación a 
formadores y administradores de sistema 
Consultora 
TELCO:Dpto. 
Sistemas 
Test de 
Integración 
- Test de Integración entre aplicaciones y 
plataformas 
- Detección y resolución de problemas funcionales y 
técnicos  
- Verificación de usabilidad y navegabilidad con 
usuarios finales 
Consultora 
TELCO:Dpto. 
Sistemas 
PUESTA EN 
PRODUCCIÓN 
Puesta en 
Marcha 
- Puesta en Marcha de la funcionalidad Consultora 
TELCO:Dpto. 
Sistemas 
SOPORTE Mantenimiento - Aplicación y supervisión del plan de mantenimiento 
- Procedimiento de actualizaciones y ampliaciones 
del sistema 
Consultora 
TELCO: Dpto. 
Sistemas 
 
 
8.2. Descripción de los productos resultantes 
 
 
Fase Documento Descripción 
E.1 Definición del Proyecto 
E.2 Plantillas Documentación  
ANÁLISIS 
E.3 Gestión de Proyecto: Calendario Reuniones y Calendario Entrevistas (Toma 
de Datos) 
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E.4 Documento de Análisis  
E.5 Documento descripción Funcional de Componentes 
E.6 Matriz de requisitos tecnológicos 
E.7 Arquitectura funcional detallada 
 
E.8 Diagramas de casos de uso (alto nivel) 
E.9 Documento de Definición del Modelo: Funcionalidades, Servicios, 
Contenidos, Administración 
E.10 Definición de la Infraestructura de Mantenimiento (equipos y 
procesos) 
E.11 Requisitos del Sistema: Diseño de la Solución Tecnológica Empleada               
E.12 Diagrama de casos de uso detallado 
E.13 Diagrama de clases(Opcional en base al tiempo) 
DISEÑO 
E.14 Diagrama de componentes (Opcional si hay tiempo) 
E.15 Manual de Producción, incluyendo el Plan de Pruebas del Sistema 
E.16 Manual de Instalación del Sistema 
E.17 Manual de Seguridad 
E.18 Manual de Usuario 
E.19 Manual de Administrador del Sistema 
CONSTRUCCIÓN 
Y PRUEBAS 
E.20 Documentación de los desarrollos realizados (generada a través del javadoc) 
(documentación en formato HTML que servirá para que los desarrolladores 
de las distintas webs sepan como deben usar el módulo). 
E.21 Calendario de Formación 
E22 Documentación de Formación 
IMPLANTACIÓN 
Y SOPORTE 
E.23 Procedimientos de Mantenimiento 
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8.3. Hitos nuevos módulos principales 
 
Módulo 
Fecha Hito Descripción Responsable 
Output 
(Entregas) 
Día 1 H.1 Cuando la infraestructura y el 
equipo de proyecto estén listos 
para arrancar. 
TELCO: 
Equipo de 
Soporte (SI) 
Consultora 
E1-E3 
Día 15 H.2 Cuando los procesos 
involucrados, contenidos, 
servicios y infraestructura 
existentes hayan sido 
documentados 
Consultora E3-E8 para el 
módulo de gestión 
de servicios y 
explotación de 
servicios 
ANALISIS 
Día 25 H.3 Cuando los procesos 
involucrados, contenidos, 
servicios y infraestructura 
existentes hayan sido 
documentados 
Consultora E3-E8 para los 
módulos de 
Inventario, Workflow, 
Facturación, 
Consumos, SLAs y 
seguimiento y 
Reporting 
Día 20 H.5 Cuando el diseño funcional y 
técnico esté plenamente definido 
y documentado 
Cuando los requisitos del sistema 
estén documentados y validados 
Consultora 
TELCO: 
Dptos. 
usuarios 
E9-E14 para el 
módulo de gestión 
de servicios y 
explotación de 
servicios 
Día 40 H.6 Cuando el diseño funcional y 
técnico esté plenamente definido 
y documentado 
Cuando los requisitos del sistema 
estén documentados y validados 
Consultora  
TELCO: 
Dptos. 
usuarios 
E9-E14 para los 
módulos de 
Inventario, workflow,  
Facturación 
DISEÑO 
Día 60 H.7 Cuando el modelo funcional esté 
plenamente definido y 
documentado 
Cuando los requisitos del sistema 
estén documentados y validados 
Consultora 
TELCO: Dpto. 
de SI 
E9-E14 para los 
módulos de 
Consumos, SLAs y 
seguimiento y 
Reporting y otras 
funcionalidades 
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Módulo 
Fecha Hito Descripción Responsable 
Output 
(Entregas) 
CONSTRUCCIÓN Día 35 H.8 Cuando estén completados y 
documentados los desarrollos 
para el módulo de gestión de 
servicios y explotación de 
servicios 
Cuando estén completados los 
tests de sistemas e integración 
Cuando el proyecto Arranque 
Consultora 
TELCO: Dpto. 
de SI 
E15-E20 para el 
módulo de gestión 
de servicios y 
explotación de 
servicios, la inclusión 
de nuevos servicios 
por parte del usuario 
técnico dará 
comienzo entonces y 
se estima que se 
podrá poner uno por 
cada 5 días 
(estimación 
conservadora) 
Día 65 H.9 Cuando estén completados y 
documentados los desarrollos 
para los módulos de Inventario, 
Facturación y Workflow. Cuando 
estén completados los tests de 
sistemas e integración 
Cuando el proyecto Arranque 
Consultora 
TELCO: Dpto. 
de SI. Dptos. 
usuarios 
E15-E20 para los 
módulos de 
Inventario, workflow,  
Facturación 
 
Día 100 H.9 Cuando estén completados y 
documentados los desarrollos 
para los módulos de SLAs y 
seguimiento y Reporting y otras 
funcionalidades . 
Cuando estén completados los 
tests de sistemas e integración 
Cuando el proyecto Arranque 
Consultora 
TELCO: Dpto. 
de SI 
Dptos. 
usuarios 
E15-E20 para los 
Consumos, SLAs y 
seguimiento y 
Reporting y otras 
funcionalidades 
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Módulo 
Fecha Hito Descripción Responsable 
Output 
(Entregas) 
Día 40 H.10 Cuando el sistema final esté 
validado (Calificación Técnica) 
Cuando finalice la formación a 
los usuarios 
Cuando los procedimientos de 
mantenimiento estén 
documentados 
Consultora 
TELCO: 
Dpto. de SI 
E21-E23 para el 
módulo de gestión 
de servicios y 
explotación de 
servicios, la inclusión 
de nuevos servicios 
por parte del usuario 
técnico dará 
comienzo entonces y 
se estima que se 
podrá poner uno por 
cada 5 días 
(estimación 
conservadora) 
Día 72 H.11 Cuando estén completados y 
documentados los desarrollos 
para el módulo de gestión de 
usuario y servicios 
Cuando estén completados los 
tests de sistemas e integración 
Cuando el proyecto Arranque 
Consultora 
TELCO: Dpto. 
de SI 
Dptos. 
usuarios 
E21-E23 para los 
módulos de 
Inventario, Workflow, 
Facturación 
DOCUMENTACIÓN 
Y PUESTA EN 
PRODUCCIÓN 
Día 120 H.11 Cuando estén completados y 
documentados los desarrollos 
para el módulo de gestión de 
usuario y servicios 
Cuando estén completados los 
tests de sistemas e integración 
Cuando el proyecto Arranque 
Consultora 
TELCO: Dpto. 
de SI 
Dptos. 
usuarios 
E21-E23 para los 
módulos de 
Consumos, SLAs y 
seguimiento y 
Reporting y otras 
funcionalidades 
 
 
8.4. Estimación de recursos 
8.4.1. Organigrama del proyecto 
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Fig.8.1. Organigrama del proyecto 
 
8.4.2. Desglose de recursos por actividades  
Leyenda: JE: Jefe de equipo / CS: Consultor Senior / AC: Analista – Consultor Junior / AP: 
Analista - Programador / DSI: Área Usuaria (Sistemas de Información) / DUS: Area Usuaria 
(“eServiciosempleados”) 
 
Socio Director IBM
Dirección proyecto IBM
Di rector SI Retevision
Direccion Proyecto
Gerente Responsable proyecto
Gerente Proyecto
Gerente gestión del cambio   
Gestión del cambio   
Gerente asesor técnico   
Asesor técnico   
Gerente web corp  & calidad   
Web corporativa & calidad   
Gerente Finanzas   
Financiero   
Gerente Responsable proyecto
Gerente Proyecto IBM  
Gerente Proyecto   
Consultor Senior   
Equipo Análisis Proyecto   
Consultor Senior Funcional   
Consultor Senior Técnico   
Equipo Diseño Proyecto   
Consultor Senior Técnico   
Analista Programador Técni co (2)   
Programador (3)   
Equipo Construcción Proyecto   
Consultor    Junior    funciones de    
documentacion   , release    mgmt   ,...   
Equipo Soporte Proyecto   
Gerente Proyecto SI  
Areas usuarias
Equipo Análisis Proyecto   
Gerente Proyecto SI  
EXPLO, Otros Centros Conoc   
Areas usuarias
Equipo Diseño Proyecto   
Gerente Proyecto SI  
GENET: Diseño gráfico   
EXPLO, Otros Centros Conoc   
Equipo Construcción Proyecto   
GENET +SINFO + Areas  usuarias,    
para el alta de servicios y pruebas    
y migracion
Equipo Soporte Proyecto   
Socio Director Consultoría
Dirección proyecto 
Empresa de consultoría
Empresa 
Telecomunicaciones
 
  
 
 
Dto.Explotación, Ot  
Centros 
Centros de conocimiento: Diseño    
Dto. xplotación, Centros  Con cimiento   
 
Centros de conoc.+ 
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8.4.2.1. Módulos de gestión y explotación de servicios 
 
Módulo Actividad Empresa Consultora 
Empresa de 
telecomunicaciones 
Cierre requerimientos de servicios y 
entornos 
JE:10 
CS:27 
DSI:9 
Presentación de propuesta de 
funcionamiento Wizard  
CS:18 
DSI:9 
DUS:4 
Descripción del flujo de datos y 
pantallas de cada módulo. 
Presentación y aprobación de los 
usuarios. 
CS:42 
DSI:9 
DUS:4 
Análisis de información a cruzar con los 
otros módulos y plan de extensión en 
caso de tener que incluir servicios no 
generados desde el Wizard 
CS:27 DSI:18 
Análisis de reutilización de módulos 
existentes (Formularios de Servicios 
Personales) 
CS:18 
AC:9 
DSI:9 
Diseño Modelo de datos de servicios 
JE:10 
CS:2 
AC:12 
DSI:4 
Diseño de interacción con directorio 
corporativo y portal framework 
CS:2 
AC:9 
DSI:9 
Diseño de APIs de acceso a datos y 
uso de MVC para presentar pantallas. 
CS:2 
AC:9 
DSI:18 (Centro de desarrollo) 
 
Diseño de JSPs y modelo de 
invocación a APIs 
CS:2 
AC:9 
DSI:2 
Construcción – Clases y Métodos del 
módulo 
JE:10 
CS:2 
AC:9 
AP:100 
DSI:5 
Construcción –  Interfaces y APIs 
CS:2 
AC:9 
AP:150 
DSI:5 
G
ES
TI
Ó
N
 Y
 E
XP
LO
TA
C
IÓ
N
 D
E 
SE
R
VI
C
IO
S 
 
Implantación – Documentación, paso al 
entorno de explotación y soporte 
CS:9 
AC:24 
AP:30 
DSI:18 
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Alta de nuevo servicio (Para cada 
servicio, estimación de dedicación total) 
Los workflows se habrán creado sin 
plantilla para que puedan ser asociados
CS:8 
AC:2 
DSI:18 
 
8.4.2.2. Módulo de gestión de Inventario, workflow y facturación. 
 
Módulo Actividad Empresa Consultora 
Empresa de 
telecomunicaciones 
Análisis – Descripción especifica de las 
pantallas y datos que usuario verá para 
cada uno de estos elementos. 
Definición de las soluciones estándar 
(reutilizables) frente a las específicas (a 
medida como en el caso de inventarios 
complejos) 
JE:10 
CS:18 
AC:2 
DSI:5 
DUS:5 
Análisis de las distintas presentaciones 
para los distintos roles que accederán a 
las partes de la aplicación, tanto en las 
pantallas de gestión de servicios, como 
las de explotación. 
CS:18 
AC:2 
DSI:5 
DUS:5 
IN
VE
N
TA
R
IO
, W
O
R
FL
O
W
, F
A
C
TU
R
A
C
IÓ
N
  
Análisis de la integración con el 
Directorio corporativo y con el módulo 
de portal framework 
CS:18 
AC:2 
DSI:5 
DUS:5 
 
Análisis de los procesos de 
administración de los componentes 
(como y cuales pueden darse de baja, 
alta, modificarse) 
CS:18 
AC:2 
DSI:5 
Diseño – Modelo de datos propio de los 
módulos y de intercambio con los 
módulos de gestión y explotación de 
usuarios, revisión de posibilidades de 
explotación de estos datos para 
reporting. 
JE:10 
CS:6 
AP:60 
DSI:5 
Diseño control JSPs para inventarios, 
workflow y facturación 
CS:6 
AC:27 
AP:30 
DSI:5 
IN
VE
N
TA
R
IO
, W
O
R
FL
O
W
, F
A
C
TU
R
A
C
IÓ
N
 
Diseño – Consolas de administración 
de Inventarios, Workflows y sus 
acciones, y Facturación. 
CS:6 
AC:18 
AP:18 
DSI:5 
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Diseño – Procedimientos de gestión de 
los componentes. 
CS:36 
AC:2 
 
DSI:5 
Construcción y pruebas – Modulo de 
Inventario  
JE:10 
CS:22 
AC:80 
AP:300 
DSI:27 
Construcción y pruebas – Modulo de 
workflow  
CS:22 
AC:40 
AP:200 
DSI:27 
Construcción y pruebas – Modulo de 
facturación  
CS:22 
AC:30 
AP:130 
DSI:27 
Construcción y pruebas – Integración 
con módulos de administración y 
explotación de servicios 
CS:9 
AC:24 
AP:70 
DSI:9 
IN
VE
N
TA
R
IO
, W
O
R
FL
O
W
, F
A
C
TU
R
A
C
IÓ
N
 
Construcción y pruebas – Preparación 
de la integración con módulo de 
explotación / seguimiento / reporting 
(exportación de datos y explotación) 
CS:9 
AC:24 
AP:60 
DSI:9 
Generación de la documentación 
asociada al módulo de Gestión de 
Usuario y servicios  
CS:9 
AC:18 
AP:40 
DSI:5 
DUS:5 
IN
VE
N
TA
R
IO
, 
W
O
R
FL
O
W
, 
FA
C
TU
R
A
C
IÓ
N
 
Puesta en producción del Módulo de 
Usuario y servicios 
CS:8 
AC:9 
AP:40 
DSI:5 
DUS:5 
 
 
8.4.2.3. Módulos de Consumos, SLAs y Seguimiento y reporting 
 
Módulo Actividad Empresa Consultora 
Empresa de 
telecomunicaciones 
Análisis de la información de consumos 
a ser importada 
JE:10 
CS:18 
AC:27 
DSI:9 
C
O
N
SU
M
O
S 
Análisis de los procedimientos para 
poder incorporar la información en 
DataWarehouse y crear los universos 
pertinentes 
CS:36 
AC:9 
AP:30 
DSI:9 
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Análisis de las pantallas y flujos de 
gestión y explotación de los datos 
CS:18 
AC:9 
DSI:9 
 
Análisis de las pantallas de integración 
con los módulos de gestión y 
explotación de servicios 
CS:18 
AC:9 
DSI:9 
Diseño del modelo de datos de 
consumos tanto en repositorio local 
como en Datawarehouse.  
JE:10 
CS:9 
AC:9 
AP:70 
DSI:9 
Diseño de la conexión a 
Datawarehouse para la explotación de 
datos de consumos 
CS:9 
AC:9 
AP:30 
DSI:9 
C
O
N
SU
M
O
S 
Diseño del acceso a la información 
agrupada (totales) para la explotación 
de servicios por totales (CECO, 
Departamento,...) 
CS:9 
AC:12 
AP:40 
DSI:9 
Construcción del acceso a 
Datawarehouse desde el portal. 
JE:10 
CS:9 
AC:21 
AP:120 
DSI:9 
Construcción de la presentación de 
información agrupada y específica  
CS:9 
AC:21 
AP:100 
DSI:9 
C
O
N
SU
M
O
S 
Construcción de la consola de 
administración de datos importados 
(permitirá cargar datos, comprobar 
históricos y gestionar las alarmas). 
CS:9 
AC:18 
AP:120 
DSI:9 
Soporte puesta en producción del 
módulo 
CS:8 
AC:9 
AP:30 
DSI:9 
C
O
N
SU
M
O
S 
Generación de la documentación 
asociada al módulo. (i.e. Manual de 
Administración de portales) 
CS:8 
AC:9 
AP:30 
DSI:9 
DUS:9 
 
Módulo Actividad Empresa Consultora 
Empresa de 
Telecomunicaciones 
SL
A
s,
 
SE
G
U
IM
I
EN
TO
, 
A
LA
R
M
A Revisión de los distintos modelos de 
datos y agrupación de información 
sindicada. 
JE:10 
CS:9 
AC:9 
DSI:9 
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Documentación de las SLAs 
específicas y de los parámetros a 
hacer seguimiento (especificando 
entre cuantitativos y cualitativos) 
CS:36 
AC:9 
AP:30 
DSI:9 
Determinación de criticidad de las 
alarmas (a quien deben informar 
según criticidad) 
CS:18 
AC:9 
DSI:9 
 
Definición de la navegación de las 
consolas de administración y 
pantallas de usuario. 
CS:18 
AC:9 
DSI:9 
Capacity planning del modelo de 
datos conjunto y plan de acceso a 
tablas  para definir índices y 
accesos óptimos a BBDD..  
JE:10 
CS:9 
AC:21 
AP:80 
DSI:9 
Diseño de consolas de 
administración y pantallas de 
navegación de usuarios usando los 
módulos ya existentes. 
CS:9 
AC:21 
AP:60 
DSI:9 
SL
A
s,
 S
EG
U
IM
IE
N
TO
, A
LA
R
M
A
S 
y 
R
EP
O
R
TI
N
G
 
Diseño del motor de gestión de 
seguimiento de SLAs y generación 
de informes, Asimismo se diseñará 
el medio idóneo de comunicación 
de las alarmas según criticidad. 
CS:9 
AC:21 
AP:60 
DSI:9 
Construcción de las APIs de acceso 
a funcionalidades ( se pretende dar 
acceso remoto desde otras apps / 
servicios, si se solicita ). 
JE:10 
CS:9 
AC:9 
AP:108 
DSI:9 
Construcción de la lógica de 
administración y de las pantallas de 
visualización de estado actual de 
los distintos workflows e históricos  
CS:9 
AC:18 
AP:120 
DSI:9 
SL
A
s,
 S
EG
U
IM
IE
N
TO
, A
LA
R
M
A
S 
y 
R
EP
O
R
TI
N
G
 
Construcción de La herramienta de 
integración con módulo básico de 
comunicación para el envío de las 
alarmas y los potenciales informes. 
CS:9 
AC:27 
AP:70 
DSI:9 
Soporte puesta en producción del 
módulo 
CS:8 
AC:9 
AP:30 
DSI:9 
SL
A
s,
 
SE
G
U
IM
IE
N
TO
, 
A
LA
R
M
A
S 
 y
 
R
EP
O
R
TI
N
G
 
Generación de la documentación 
asociada al módulo. (i.e. Manual de 
Administración de portales) 
CS:8 
AC:9 
AP:30 
DSI:9 
DUS:9 
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8.4.2.4. Otras funcionalidades y módulos o herramientas soporte 
 
Módulo Actividad Empresa Consultora 
Empresa de 
Telecomunicaciones 
Análisis de las necesidades de 
herramientas comunes soporte y 
adaptación de las funcionalidades 
existentes a las necesidades nuevas 
JE:18 
CS:18 
AC:9 
AP:30 
DSI:18 
Diseño – Definición de los diseños 
necesarios para cubrir funcionalidades 
soporte 
JE:10 
CS:2 
AC:18 
AP:60 
DSI:9 
O
TR
O
S 
Construcción – Desarrollo y 
modularización (incluye definición de 
potenciales APIs) de las 
funcionalidades y herramientas 
soporte. Documentación y puesta en 
producción. 
JE:10 
CS:2 
AC:21 
AP:250 
DSI:9 
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8.5. Diagrama Gantt del proyecto 
 
 
Diagrama Gantt del proyecto (a) 
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Diagrama Gantt del proyecto (b) 
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9. Riesgos 
 
9.1. Cambio en los requerimientos 
 
Debido a la cantidad de servicios existentes, existe un alto riesgo de que el usuario introduzca 
nuevos requerimientos o se quiera extender el alcance del proyecto con nuevos servicios que 
no sean soportados por el sistema sin añadir cambios a su desarrollo inicial. 
9.1.1. Mitigación 
El usuario final deberá estar involucrado desde las primeras fases de análisis para validar los 
documentos de análisis funcional. Una vez se ha efectuado la validación y se ha empezado la 
construcción de la aplicación no se podrán añadir las nuevas funcionalidades en el caso de que 
supongan un cambio en la estructura de la aplicación: se anotarán como solicitudes de cambio 
y se dejarán para la segunda versión de la aplicación.  
 
En las fases de definición funcional se especificará que supone la empresa de consultoría que 
es un cambio en la estructura de la aplicación, pero en general significa algo no planificado o 
que no se pueda llevar a cabo con la definición de wizard presentada en esta propuesta. 
 
 
9.2.  Transferencia de conocimiento  
 
La idea de preparar la aplicación en forma de wizard implica que la empresa de 
telecomunicaciones se dedique conjuntamente con la empresa de consultoría a la creación de 
servicios, con el doble objetivo de validar la aplicación y efectuar una transferencia continua de 
conocimiento.  
9.2.1. Mitigación 
 
La persona asignada debería planificarse desde el inicio del análisis del wizard, y proceder al 
mismo tiempo a la definición de los análisis funcionales de los servicios particulares con el 
usuario. Se considera que el procedimiento óptimo consistiría en que la persona asignada 
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realice los análisis funcionales de los servicios con los usuarios, y que el consultor senior de la 
empresa de consultoría realice los análisis funcionales de la aplicación wizard.  
 
La validación final supondría la firma de todos los documentos por parte del usuario final, y por 
otro lado las validaciones cruzadas de los funcionales entre la empresa de telecomunicaciones 
y la empresa consultora (se harán coordinadamente y bajo la dirección del Consultor Senior de 
la empresa de consultoría). 
 
Por otro lado, se considera que el responsable asignado por parte de la empresa de 
telecomunicaciones es la persona idónea para efectuar las UATs (pruebas de aceptación de 
usuario) con el usuario final, ya que esta persona habrá sido y será el interfaz de los usuarios 
respecto a la nueva aplicación. 
 
9.3. Capacidad de los sistemas 
 
El volumen de datos, número de aplicaciones y usuarios es muy elevado. Las características de 
los sistemas que se van a construir podrían suponer la ampliación de los sistemas existentes. El 
retraso en la provisión y configuración de estos nuevos recursos podría afectar a la planificación 
del proyecto “eServiciosEmpleado”. 
9.3.1. Mitigación 
 
Una de las primeras actividades será la estimación de los requerimientos en cuanto a hardware 
y software. Si se detecta la necesidad de ampliaciones, se especificará la planificación de su 
aprovisionamiento para que la planificación global de “eServiciosEmpleado” no se vea afectada.  
 
En caso de que exista un retraso por causas ajenas a la empresa consultora, se deberá revisar 
la planificación y los términos acordados en la propuesta.  
Aplicación de las tecnologías B2E para la mejora funcional de una empresa de telecomunicaciones Pág. 177 
 
10. Contribuciones del nuevo sistema  
 
El nuevo sistema contribuirá a la mejora de la empresa en tres grandes áreas: 
 
 Simplificación de los procesos actuales 
 Reenfoque de la imputación de costes y mejora del control de gastos para los centros de 
coste 
 
10.1. Simplificación de los procesos actuales 
 
Fig 10.1. Situación actual y futura de un proceso de solicitud 
 
 
A continuación describimos las fases del proceso actual de una solicitud de servicio genérica: 
 
A1. El empleado rellena los datos de la solicitud. 
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La herramienta para rellenar los datos de la solicitud no es única sino que depende del servicio 
que se esté solicitando. Así, por ejemplo, para solicitar el alta de telefonía móvil o alquilar un 
vehículo es necesario rellenar un formulario en papel, mientras que para reservar una sala se 
ha de acceder a una base de datos de Lotus Notes.  
 
B1. Envío de la solicitud al responsable del CeCo del empleado. 
Una vez rellenado el formulario de la solicitud, éste se envía a la persona responsable de 
autorizar las solicitudes del centro de coste del empleado. En los servicios en los que se 
necesita rellenar un formulario en papel, éste se tiene que enviar por mensajería interna, 
mientras que en el resto de casos las solicitudes se envían por e-mail. 
 
C1. Aprobación de la solicitud por el responsable del CeCo del empleado. 
Para cada centro de coste existen unas personas responsables de autorizar las solicitudes de 
los empleados. Esta validación requiere un proceso totalmente manual, ya que para autorizar 
las solicitudes que le llegan en formato papel el responsable ha de firmarlas una a una, y para  
autorizar las solicitudes que le llegan por e-mail ha de reenviar cada uno de los mails a la 
persona correspondiente del departamento de Servicios Generales. Además, según el servicio 
que se solicite pueden existir varios niveles de validación con sus respectivos responsables, por 
lo que esta fase del proceso se puede ralentizar aún más.  
 
D1. Envío de la solicitud aprobada al responsable de servicio. 
La solicitud aprobada se envía al usuario del departamento de Servicios Generales responsable 
del servicio que se está solicitando. En los servicios en los que se necesita rellenar un 
formulario en papel, éste se tiene que enviar por mensajería interna, mientras que en el resto de 
casos las solicitudes se envían por e-mail. 
 
E1. Gestión de la solicitud por el responsable de servicio 
En el departamento de Servicios Generales hay un usuario responsable de cada servicio (de 
hecho un mismo usuario puede ser responsable de varios servicios). Esta persona centraliza la 
recepción de las solicitudes de un servicio concreto y se encarga de gestionar su tramitación, 
distribuyéndolas a los responsables de la ejecución. Con el sistema actual, un usuario de 
Servicios Generales puede llegar a recibir hasta 100 e-mails diarios de solicitudes de servicios, 
y tiene que abrirlos uno a uno e introducir los datos en una hoja excel que utiliza su grupo de 
trabajo a modo de lista de tareas para la gestión de las solicitudes. Las solicitudes en papel que 
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le llegan por mensajería también son incluídas manualmente en la lista de tareas del grupo de 
trabajo para su tramitación.   
 
F1. Ejecución de la solicitud 
Cuando las solicitudes requieren alguna acción por parte de operarios, instaladores, empresas 
externas, etc., los usuarios responsables del servicio les remiten por e-mail las solicitudes para 
que éstos ejecuten las acciones correspondientes. 
 
G1. Notificación de la finalización de la solicitud 
Cuando la solicitud ya se ha tramitado, el usuario de Servicios Generales que tiene asignada la 
solicitud le envía un e-mail al empleado que la cursó, comunicándole que ha sido finalizada con 
éxito. 
 
H1. Notificación de incidencias en la tramitación de la solicitud 
Cuando ocurre una incidencia que impide la correcta tramitación o ejecución de la solicitud, el 
responsable de servicio del departamento de Servicios Generales se encarga de notificárselo al 
usuario por e-mail. Actualmente estas incidencias se deben en su mayor parte a que en los 
formularios de solicitud no se han informado todos los campos obligatorios o a que la 
información introducida es incorrecta o ininteligible. Esto implica que se ha de retornar el 
formulario al empleado para que lo vuelva a rellenar correctamente. 
 
 
Como consecuencia de la introducción del nuevo sistema se produce una simplificación del 
proceso actual: 
 
A2. El empleado rellena los datos de la solicitud. 
Con el nuevo sistema la introducción de datos se hace siempre en un formulario electrónico, en 
lugar del formulario en papel del sistema actual. Además, el portal actúa como la única interfaz 
válida para solicitar un servicio, sustituyendo a antiguas bases de datos accesibles por Lotus 
Notes. Los beneficios más importantes que se obtienen con esto son: 
 
 Se reducen drásticamente los tiempos de tramitación, ya que el formulario electrónico 
permite que los datos lleguen de forma inmediata a las personas que participan en la 
tramitación de la solicitud.  
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 Mayor claridad para el empleado, ya que la empresa le proporciona un único canal de 
comunicación con el departamento de Servicios Generales: la interfaz web. Actualmente 
hay unos servicios que se tienen que solicitar por teléfono y otros por e-mail, y los 
destinatarios son distintos en función del servicio que se solicita. 
 Se eliminan los costes asociados al envío por mensajería de los formularios en papel. 
 Se reducen los errores debidos a la introducción manual de los datos, ya que el 
formulario electrónico permite validar on-line la información introducida, asegurando que 
no faltan datos obligatorios y que éstos son correctos. Esto resulta en una reducción de 
los tiempos de tramitación y de respuesta. 
 Posibilidad de consultar el estado de la solicitud en todo momento.  
 Se elimina la posibilidad de que se extravíe el formulario durante el proceso de 
tramitación de la solicitud, con lo que aumenta el nivel de servicio ofrecido y se reducen 
costes. 
 Se elimina la necesidad de que una persona valide manualmente los datos introducidos 
en el formulario, con lo que se puede reorganizar el departamento de Servicios 
Generales ya que la persona que se dedicaba a eso ahora puede realizar otras 
funciones. 
 
C2. Aprobación de la solicitud por el responsable del CeCo del empleado 
La herramienta de workflow permite automatizar y reducir la duración de los procesos de  
aprobación de una solicitud, ya que en el momento en que un empleado cursa una solicitud de 
un servicio, las reglas introducidas en la parametrización del workflow de ese servicio hacen 
que se notifique automáticamente al responsable del CeCo correspondiente. Actualmente el 
usuario responsable de la aprobación ha de firmar  por escrito la solicitud o bien hacer un 
forward de un e-mail indicando su conformidad. Con el nuevo sistema recibirá un mail 
notificándole que tiene una solicitud pendiente de aprobar, para lo que sólo necesitará acceder 
al portal con su usuario y password  y pulsar un botón de aprobación. Al pulsar este botón, las 
reglas de automatización del workflow harán que la solicitud aprobada se envíe directamente al 
responsable de la ejecución del servicio. Los beneficios de este nuevo sistema son: 
 
 Se reducen los tiempos de tramitación al reducir el tiempo que los responsables de 
CeCo invertían en aprobar las solicitudes. 
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 Posibilidad de introducir flujos informatizados para los procesos de validación y 
aprobación de solicitudes. Esto ayuda a los responsables de los centros de coste a 
controlar los gastos en los que incurren sus empleados. 
 Se reducen los costes del envío de formularios en papel y los costes asociados a la 
necesidad de archivar los documentos relativos a la aprobación de las solicitudes. 
 Posibilidad de consultar el estado de la solicitud en todo momento.  
 
F2. Ejecución de la solicitud 
Con el nuevo sistema, una vez aprobada la solicitud, ésta se envía directamente a las personas 
responsables de su ejecución. El workflow permite ahorrarse el paso en el que el responsable 
de servicio distribuía manualmente una a una las solicitudes que le llegaban entre los distintos 
encargados de ejecutar la tramitación. El nuevo sistema ofrece una interfaz web y un workflow 
que permite al responsable del servicio monitorizar el proceso de tramitación en sus distintas 
etapas sin necesidad de intervenir directamente en cada una de ellas. De entre los beneficios 
que se obtienen con esta solución podemos citar los siguientes: 
 
 Las solicitudes se distribuyen automáticamente a las personas responsables de las 
tramitaciones sin necesidad de mantener una hoja excel a modo de lista de tareas. Esto 
resulta en una reducción de los tiempos de tramitación. 
 Se reducen los errores debidos a introducción manual de datos, con lo que se reducen 
también los tiempos de tramitación. 
 Los antiguos responsables de servicio pueden dedicarse a otras funciones al quedar 
liberados de la mayor parte de tareas administrativas, como son la de distribuir las 
solicitudes entre los distintos ejecutores de solicitud, realizar el seguimiento de las 
solicitudes, actuar como interlocutor entre el empleado y el ejecutor de la solicitud, etc. 
 
G2. Notificación de la finalización de la solicitud 
El ejecutor de la solicitud puede dar por concluída la tramitación accediendo al portal y pulsando 
un botón. Esto hace que se envíe automáticamente un e-mail al empleado que cursó la 
solicitud. Adicionalmente, cuando el empleado acceda al portal podrá ver una lista con las 
solicitudes que ha cursado y las que ya se han finalizado.  
 
 
H2. Notificación de incidencias en la tramitación de la solicitud 
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Mediante la herramienta de workflow se pueden definir flujos para automatizar la notificación de 
incidencias o de confirmaciones al empleado que realizó la solicitud sin que tenga que ser el 
responsable de servicio quien realice esta función. Cuando el ejecutor de la solicitud se 
encuentre con una incidencia que requiera alguna acción por parte del empleado (como la 
corrección o confirmación de algún dato), desde el portal podrá notificar al empleado la acción 
que se requiere que haga. Cuando el empleado acceda al portal, verá en su buzón de tareas un 
mensaje del gestor de la solicitud indicándole lo que ha de hacer. 
 
Como mejora al proceso actual de control y seguimiento de tramitación de las solicitudes, el 
nuevo sistema, mediante el módulo de SLAs, permitirá medir y analizar los datos sobre los 
niveles de servicio prestados, lo que trae consigo los siguientes beneficios: 
 
 Posibilidad de detectar rápidamente cuándo un servicio no se está prestando en los 
niveles de servicio preestablecidos, notificando automáticamente a los usuarios 
responsables ( alarmas ) para que tomen las acciones correctivas necesarias. 
 En los servicios prestados por empresas externas, las estadísticas sobre niveles de 
servicio generadas por este módulo facilitarán la evaluación y selección de proveedores, 
así como una gestión de penalizaciones eficaz. Esto permitirá reducir los gastos en 
proveedores externos. 
 
10.2. Reenfoque de la imputación de costes y mejora del control de 
gastos para los  centros de costes. 
 
Una de las nuevas directrices marcadas por la dirección de la compañía es la reducción de 
costes y el mejor control de los gastos en los que incurren los diferentes centros de costes. Se 
persigue sobretodo reducir aquellos costes que no aportan valor añadido a los servicios que 
ofrece la compañía.  
 
Esta nueva política de reducción y control de los costes por parte de las diferentes unidades 
operativas ha llevado a la necesidad de redefinir la política de gastos de aquellos 
departamentos que prestan servicios de soporte a las diferentes unidades pero que no están 
dedicados directamente a la actividad comercial o a la generación de valor a los clientes. Uno 
de los departamentos que prestan servicios de soporte y que en mayores gastos incurre es el 
departamento de Servicios Generales. 
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Muchos de los servicios que presta este departamento no se imputan posteriormente al centro 
de coste que los consume sino que son partidas tratadas globalmente (material, gastos de 
reservas de salas, proyectores, envíos de fax, servicios de gestión de archivos, servicios de 
imprenta,...). 
 
Para controlar costes y ser capaces de imputar los costes a cada centro y a cada actividad 
comercial la compañía necesita que el departamento de Servicios Generales impute los gastos 
en los que incurre por la prestación de servicios a los diferentes centros de coste que los 
soliciten. Para ello necesitarán un sistema capaz de almacenar y  distribuir estos costes y por 
otro lado permitir a los responsables de CeCo controlar en gastos incurren sus empleados. 
 
Para ello el sistema dará servicio desde dos puntos de vista: 
 
 Como herramienta de contabilización de gastos. Calculará el importe a calcular por 
servicio prestado (en aquellos casos en los que pueda hacerlo (material, reserva de 
salas, alquiler de vehículos,...) o permitirá la carga de información sobre la facturación 
de los empleados en el resto de servicios (telefonía, viajes,...). 
 
 Como herramienta de “Reporting” para el control por parte de empleados y Centros de 
coste. Diferentes vistas permitirán a empleados, centros de coste y al mismo 
departamento conocer gastos unitarios y acumulados para cada servicio. En el caso de 
los centros de coste podrán ver resultados agregados.  
El sistema asimismo almacenará los datos históricos de cara a poder realizar estudios 
estadísticos y previsiones de gastos futuros. 
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11. Oferta Económica 
 
11.1. Análisis cualitativo decisión-beneficio  
Tal y como se ha expuesto en esta memoria, la solución propuesta cumple prácticamente con 
todos los requerimientos identificados en el análisis funcional de la solución a implantar. Con el 
objetivo de clarificar y justificar cada una decisiones tomadas y dado que cada una de estas 
decisiones supone un coste para la empresa, el siguiente análisis muestra de una forma 
cualitativa los beneficios que cada decisión comportará a la Dirección de Servicios Generales y 
a las Direcciones de Recursos y Sistemas. 
 
Reorientar la función de la Dirección de Servicios Generales, de una función de soporte 
al personal y a  las actividades de la compañía hacia la prestación de servicios internos 
cuyos costes sean imputables a otros centros de coste. 
Esta reorientación permitirá a la dirección de Servicios Generales facturar a  los centros de 
coste solicitantes por la prestación de los servicios que ofrecen.  
Dentro de esta reorientación hacia un modelo de funcionamiento basado en la prestación de 
servicios, se incluye el desarrollo de nuevas funcionalidades para la gestión y el control de 
gastos y el establecimiento de los indicadores de control necesarios para disponer de toda la 
información necesaria para conocer el nivel de cumplimiento que se esté dando y para que 
todos los implicados dispongan de la información necesaria para el control de las actividades y 
los gastos en los que incurren.  
Los SLAs (Acuerdos a nivel de servicio) facilitarán la información necesaria sobre los grados de 
cumplimiento y la calidad con la que se estén ofreciendo los servicios.  
Una serie de flujos de validación (workflows) y una serie de alarmas predefinidas permitirán a 
los usuarios, a los centros de coste y a los miembros de la Dirección de Servicios Generales 
conocer los gastos en los que incurren los empleados y aquellas desviaciones que se 
produzcan respecto a los presupuestos definidos a priori. 
 
Realizar una reingeniería o rediseño de los procesos de la Dirección de Servicios 
Generales para su actualización y migración a una plataforma tecnológica. 
La transformación de la Dirección de Servicios Generales hacia el nuevo modelo de 
funcionamiento ha implicado realizar un rediseño de los procesos que se utilizan en la 
actualidad para la tramitación de los diferentes servicios que se prestan. Este rediseño ha 
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permitido transformar procesos que estaban obsoletos en eProcesos teniendo siempre presente 
las posibilidades de la nueva plataforma tecnológica que los acogerá (ver capítulo 3: Análisis 
funcional de la solución).  
Gracias a la trasformación de los procesos y a la nueva plataforma tecnológica que los 
albergará será posible establecer flujos de trabajo parametrizados que canalicen las diferentes 
solicitudes a través de los nuevos procesos simplificando el trabajo diario tanto a los usuarios 
finales como a los miembros de la Dirección de Servicios Generales. 
Por otra parte, la implantación de este rediseño de los procesos implicará una redistribución de 
los puestos de trabajo y un redimensionamiento general del departamento con la consecuente 
reducción de sus costes fijos. 
 
Migración de las tecnologías utilizadas en la actualidad a una única plataforma 
tecnológica definida a nivel corporativo 
Esta decisión si bien supone un elevado esfuerzo inicial en máquinas y en el desarrollo 
necesario, a largo plazo puede suponer un ahorro en cuanto a mantenimiento y equipo de 
soporte tecnológico.  
Actualmente, la empresa de telecomunicaciones mantiene diferentes equipos de soporte y 
mantenimiento para cada una de las plataformas tecnológicas con las que trabaja. En el caso 
que aplica, expertos en Lotus Notes se encargan de prestar el soporte necesario a los usuarios 
y de realizar un mantenimiento evolutivo de los sistemas. Se ha comentado en puntos 
anteriores que uno de los motivos por los que se ha decidido intentar unificar en una misma 
plataforma tecnológica los diferentes sistemas de Información es la reducción de costes que 
supone en cuanto a mantenimiento y soporte tecnológico.  
Las migraciones de viejas aplicaciones soportadas por viejos sistemas se ha convertido, desde 
este punto de vista, en algo crítico para la compañía. 
 
Uso de las tecnologías de Internet para la solicitud y tramitación de los servicios. 
El uso de las tecnologías de Internet si bien requerirán de un esfuerzo inicial importante de 
desarrollo o parametrización, permitirán a los usuarios: 
 Acceder a las aplicaciones sin necesidad de instalar en cada PC un software o cliente. 
 Acceder desde cualquier PC conectado a la red de la compañía a las aplicaciones de 
eServiciosEmpleado con su perfil de usuario (bastará con darse de alta al conectar) 
 Posibilidad de disfrutar inmediatamente de nuevas mejoras o evoluciones. Al conectarse 
mediante un navegador estándar las mejoras introducidas en las aplicaciones son 
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inmediatamente utilizables por los usuarios. Si se tratase de aplicaciones cliente-servidor 
las mejoras deberían paquetizarse en forma de actualizaciones de software e instalarse 
en el ordenador del usuario. 
 Capacidad de integración con el resto de sistemas de la compañía. Gracias a esta 
capacidad de integración el nuevo sistema será funcionalmente escalable sin limitación 
alguna (p.e. integración con sistemas ERP, CRM, datawarehouse, etc). 
 Posibilidad de disponer de una plataforma multicanal. En aquellos casos en los que sea 
necesario y mediante un desarrollo menor sería posible acceder a eServiciosEmpleado 
desde teléfonos móviles, PDAs,...) 
  
11.2. Definición de perfiles 
 
Tal y como se ha presentado, el organigrama propuesto para el desarrollo del proyecto 
quedaría formado por un equipo mixto de consultores y personal de la empresa de 
telecomunicaciones. 
 
 
Fig.11.1. Organigrama del proyecto 
  
Socio Director IBM
Dirección proyecto IBM
Director SI Retevision
Direccion Proyecto
Gerente Responsable proyecto
Gerente Proyecto
Gerente gestión del cambio   
Gestión del cambio   
Gerente asesor técnico   
Asesor técnico   
Gerente web    corp   & calidad   
Web corporativa & calidad   
Gerente Finanzas   
Financiero   
Gerente Responsable proyecto
Gerente Proyecto IBM
Gerente Proyecto   
Consultor Senior   
Equipo Análisis Proyecto  
Consultor Senior Funcional   
Consultor Senior Técnico  
Equipo Diseño Proyecto   
Consultor Senior Técnico  
Analista Programador Técni co (2)   
Programador (3)   
Equipo Construcción Proyecto   
Consultor    Junior    funciones de    
documentacion   , release    mgmt   ,...   
Equipo Soporte Proyecto  
Gerente Proyecto SI   
Areas    usuarias   
Equipo Análisis Proyecto   
Gerente Proyecto SI   
EXPLO, Otros Ce ntros    Conoc   
Areas    usuarias   
Equipo Diseño Proyecto   
Gerente Proyecto SI   
GENET: Diseño gráfico   
EXPLO, Otros Centros    Conoc   
Equipo Construcción Proyecto   
GENET +SINFO +    Areas    usuarias,    
para el alta de servicios y pruebas    
y migracion   
Equipo Soporte Proyecto   
Socio Director Consultoría
Dirección proyecto 
Empresa de consultoría
Empresa 
Telecomunicaciones  
 
 
Dto.Explotación, Ot  
Centros  
Centros de conocimiento: Diseño    
Dto. xplotación, Centros    Con cimiento   
 
Centros de conoc.+    
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El organigrama muestra en color azul, los perfiles del organigrama quedarían cubiertos por 
miembros del equipo de consultoría. A continuación se describen estos perfiles junto con su 
equivalencia en la empresa de telecomunicaciones. 
11.2.1. Gerente 
Con capacidades de: 
 Análisis de negocio  
 Arquitectura Funcional de Sistemas 
 Arquitectura Técnica de Sistemas 
 Gestión de Proyectos de Desarrollo de Sistemas 
 
11.2.2. Consultor Senior Funcional  
Con Capacidades  de: 
 Análisis de negocio 
 Análisis funcional de aplicaciones 
 Gestión de equipos 
 
11.2.3. Consultor Senior Técnico 
Con capacidades de: 
 Arquitectura funcional de sistemas 
 Diseño técnico de aplicaciones 
 Desarrollo de aplicaciones 
 Gestión de equipos de desarrollo 
 
11.2.4. Consultor Junior 
Con capacidades de: 
 Análisis de negocio 
 Análisis funcional de aplicaciones 
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11.2.5. Analista / Programador 
Con capacidades de 
 Desarrollo aplicaciones 
 Pruebas de sistemas 
 Soporte en Producción 
 
 
Perfil definido 
Empresa consultoría 
Equivalencia Empresa 
telecomunicaciones 
Definición / comentarios 
[GE] Gerente Gerente Análogo a la definición de la empresa de 
telecomunicaciones 
[CS] Consultor Senior 
Funcional 
Consultor Senior 
[CS] Consultor Senior 
Técnico 
Jefe de equipo / analista 
funcional 
Este perfil de la empresa consultora se asimilará en sus 
funciones a dos de las perfiles profesionales de Empresa 
de telecomunicaciones.  
[AC] Consultor Junior  Consultor Junior Análogo a la definición de Empresa de 
telecomunicaciones. 
[AP] Analista programador 
/ Programador 
Analista programador / 
Programador 
Análogo a la definición de Empresa de 
telecomunicaciones.  
 
 
11.3. Coste por perfiles 
 
A continuación se muestra el coste total del proyecto desglosado por perfiles. 
 
Perfil  Coste por 
jornada 
Jornadas TOTAL EN EUROS 
GE 1262 18 22.716
CS 932 87 81.084
AC 709 89 63.101
AP 483 325 156.975
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Perfil  Coste por 
jornada 
Jornadas TOTAL EN EUROS 
TOTALES 323.876
 
 
 
11.4. Coste por funcionalidades 
 
El coste por funcionalidad puede calcularse a partir del número de jornadas que dedicaría a 
cada una cada perfil. 
 
Funcionalidad Jornadas 
de GE 
Jornadas 
de CS 
Jornadas 
de AC 
Jornadas 
de AP 
Total 
Jornadas 
Coste Total 
en euros 
 
Gestión y explotación de 
servicios 
4 20 11 33 68 47.426 
Inventario, workflow, 
facturación 
4 27 33 113 177 108.188 
Consumos 3 19 19 68 109 67.809 
SLAs, seguimiento, 
alarmas y reporting 
4 18 20 70 112 69.814 
Otros 3 3 6 41 53 30.639 
TOTALES 519 323.876 
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Conclusiones 
Gracias a la aplicación de las nuevas tecnologías, una empresa puede mejorar su eficiencia, su 
eficacia y ver reducidos sus costes tanto directos como indirectos. En nuestro caso, la 
implantación de una plataforma B2E permitirá a una empresa de telecomunicaciones mejorar 
desde los siguientes puntos de vista:  
 
 Desde el punto de vista estratégico: La implantación de un B2E les permitirá reorientar la 
función de su departamento de Servicios Generales hacia la prestación de servicios 
internos facturando por la ejecución de los mismos y repercutiendo los costes a las 
áreas solicitantes. Gracias a esta reorientación será posible ampliar el control sobre los 
gastos en los que incurren los diferentes centros de coste. 
 Desde el punto de vista del propio departamento de Servicios Generales. La redefinición 
de los procesos internos que gestiona y la unificación de los sistemas que utilizaban 
para su ejecución les permitirá realizar un redimensionamiento de su personal al mismo 
tiempo que mejorará su nivel de servicio a los diferentes grupos de usuarios. 
 Desde el punto de vista de los empleados de la compañía esta implantación supone una 
mejora sustancial en la ejecución de los procesos internos básicos de su día a día, ya 
que se reducen y simplifican tareas hasta ahora consideradas como complicadas y 
liosas. La implantación del B2E permitirá centralizar en una única herramienta el 
conjunto de procesos y servicios que hasta ahora eran realizados mediante multitud de 
aplicaciones y a través de diferentes canales. 
 Desde el punto de los centros de coste, mejorará el control que tienen sus responsables 
sobre los gastos en que incurren los miembros de cada CeCo. Permitirá, también, el 
acceso a datos “históricos”  de información sobre los servicios recibidos con 
anterioridad. 
 
La implantación de la Plataforma B2E basada sobre una arquitectura definida a nivel corporativo 
permitirá la reutilización de módulos ya existentes disminuyendo en gran medida el alcance del 
desarrollo y su coste asociado. Se ha diseñado esta plataforma de forma que quede 
garantizada su extensibilidad futura a otros servicios u otras áreas funcionales.  
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